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Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada “Aplicación de la 
Gestión por Procesos para mejorar la Productividad de la Empresa SERVACI S.A.C., 
Puente Piedra - 2018”, la cual contempla siete capítulos:  
Capítulo I: Introducción, donde se contextualiza la realidad problemática, los trabajos 
previos de la investigación, las teorías relacionadas al tema, la formulación del problema, 
la justificación del estudio, el planteamiento de hipótesis y los objetivos establecidos. 
Capítulo II: Método, se determina el tipo de estudio, el diseño de la investigación, las 
variables y su operacionalización, la población y muestra del estudio, la descripción tanto 
de las técnicas e instrumentos utilizados como de los métodos de tratamiento de datos y 
los aspectos éticos de la presente investigación. 
Capítulo III: Donde se definió todos los resultados correspondientes  
Capítulo IV: Se presentan, se explican y se discuten los resultados de la investigación con 
los trabajos previos, confirmar resultados y evaluar limitaciones. 
Capítulo V: Presentación de conclusiones por cada objetivo desarrollado. 
Capítulo VI: Puntualiza las recomendaciones concernientes al estudio realizado. 
Capítulo VII: Destaca las fuentes bibliográficas usadas para el desarrollo de la 
investigación.  
El presente estudio de investigación fue redactado en cumplimiento del Reglamento de 
Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Título Profesional de 
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La presente investigación titulada “Aplicación de la Gestión por Procesos para mejorar la 
productividad de la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra - 2018”, enmarcado en la 
teoría de la gestión por procesos, con un tipo de investigación cuasi-experimental, con 
una población y muestra que está conformada por los servicios de instalación de sistemas 
contra incendio de agua presurizada, para medir los indicadores se procedió con la 
recolección de datos 14 semanas antes de la mejora y 14 semanas después de la mejora. 
Para ello fue necesario aplicar técnicas como: cuestionario, observación directa, ficha de 
recolección de datos, diagrama SIPOC, mapa de proceso, cadena de valor, diagrama de 
flujo, ficha de proceso, análisis de los 5 ¿por qué?, matriz AFME y estudio de tiempos. 
Mediante la investigación se identificó que los atributos más esperados por el cliente 
externo son: calidad en las instalaciones y las entregas en los plazos establecidos. 
Mientras que el cliente interno espera: los materiales e insumos en plazo establecido y de 
calidad. Los resultados alcanzados mediante la aplicación de la gestión por procesos son 
un incremento en la eficiencia de 10%, un incremento en la eficacia de 7% y finalmente 
un incremento de la productividad de 13%. Lo que me permite concluir que los efectos 
de la gestión por procesos tienen resultados positivos en el área de proyectos mejorando 
la productividad de la empresa en estudio, en el servicio de instalación de sistemas contra 
incendio, los cuales fueron reflejados mediante los indicadores.  
 







The present research entitled "Application of Process Management to improve the 
productivity of the company SERVACI SAC, Puente Piedra - 2018", framed in the theory 
of process management, with a type of quasi-experimental research, with a population 
and it shows that it is made up of the installation services of pressurized water fire 
systems, to measure the indicators, we proceeded with the data collection 14 weeks before 
the improvement and 14 weeks after the improvement. For this it was necessary to apply 
techniques such as: questionnaire, direct observation, data collection form, SIPOC 
diagram, process map, value chain, flow chart, process file, analysis of the 5 why, AFME 
matrix and study of times. Through research, it was identified that the attributes most 
expected by the external client are: quality in the facilities and deliveries within the 
established deadlines. While the internal client expects: the materials and supplies in term 
and quality. The results achieved through the application of process management are an 
increase in efficiency of 10%, an increase in efficiency of 7% and finally an increase in 
productivity of 13%. What allows me to conclude that the effects of process management 
have positive results in the area of projects improving the productivity of the company 
under study, in the installation service of fire systems, which were reflected by the 
indicators. 









1.1. Realidad problemática 
A nivel global. Según Carvajal, Valls, Lemoine y Alcívar (2017) manifiestan que, “en un 
contexto empresarial y económico tan complejo, globalizado y competitivo como el 
actual, la gestión de procesos se ha convertido en una necesidad de las empresas, no ya 
para tener éxito, sino incluso para subsistir” (p. 18). 
Por eso en un mercado tan competitivo donde la base fundamental de toda organización 
es la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requerimientos, en este 
contexto a inicios del siglo XX se introducen conceptos empíricos relacionados con el 
ingreso de la gestión a las organizaciones, gracias a los aportes de los empresarios 
estadounidenses de donde destacan Taylor y Ford. Así surgen iniciativas destinadas a 
optimizar procesos y los resultados. Actualmente las empresas adoptan el enfoque a 
procesos o la gestión por procesos y elevar la adaptación al cambio, flexibilidad, 
aprendizaje, creación de valor para alcanzar los objetivos (Ruiz, Almaguer, Torres y 
Hernández, 2013, p. 2). 
A nivel nacional. El crecimiento del sector Industrial y Construcción en los últimos años 
en el Perú, ha generado el incremento de la competitividad de las empresas, haciendo que 
las mismas se vean en la necesidad de mejorar sus procesos administrativos, operativos 
buscando hacerlos más eficientes. 
INACAL (2017) manifestó que:  
Solo el 1% del total de empresas formales en el Perú cuentan con sistemas de 
gestión de calidad, lo cual revela que existe un gran trabajo para convencer a 
las restantes de que caminen por el sendero de la competitividad. 
Al respecto las empresas que mejor se están gestionando desde una óptica 
integral de sus procesos son las grandes y medianas empresa; con una clara 
deficiencia en la pequeñas y absoluta ausencia en las microempresas. 
Al respecto Perú Retail (2017): 
Las pequeñas y micro empresas (pymes) es uno de los más importantes 




existen en el Perú dando empleo a más de 8 millones de peruanos. […] Sin 
embargo, el gran obstáculo de este sector es la informalidad, que llega al 80% 
[…] Actualmente, las pymes aportan el 20,6% de la producción total peruana; 
aunque esta cifra se ha reducido, ya que el año pasado aportaban cerca del 
22%. 
Además, el INACAL (2017) manifestó que:  
[…] solo un 18% de las empresas formales, grandes y medianas en el Perú 
usan normas técnicas en sus procesos de producción y un 72% del total, no 
cuenta con certificación de sus procesos. Ya podemos imaginar lo que ocurre 
en las empresas de menor tamaño como las Mypes. 
Al respecto los informes señalan que este sector es vulnerable a la competitividad debido 
a la informalidad en que la se gestionan y producto del cual se evidencia que el 90% de 
ellas salen del mercado a los 5 años; esto es preocupante pues los informes indican que 
este sector alberga al 75% de la masa laboral; por lo cual ayudarlas a gestionarse 
adecuadamente es de origen primordial (INEI, 2017); en este sentido la gestión por 
procesos permite conocer las interrelaciones de las actividades y mediante el ciclo de 
mejora continua incrementar la satisfacción del cliente con el cumplimiento de los 
requisitos (Pardo, 2017, p. 53); por lo que amerita ahondar más en este sentido y 
demostrarle a este sector empresarial los beneficios palpables que trae consigo este 
método de gestión. 
A nivel local. SERVACI S.A.C. es una PYME del sector metalmecánico, dedicada a la 
realización de obras de ingeniería mecánica en todos los sectores económicos. Ejecutando 
instalación de sistemas contra incendio, instalación de sistemas de presión constante, 
instalación de sistemas de sumidero, instalación de sistemas de detección de humo, 
instalación de sistemas de agente limpio FM200, etc.  
SERVACI S.A.C. viene desarrollando obras de ingeniería mecánica desde el año 2013, 
iniciando con instalaciones de sistema de contra incendio de agua presurizada, luego 
extendiendo sus servicios dentro del sector metalmecánico. 
La misión de SERVACI S.A.C. es la de brindar un servicio de calidad cumpliendo con 




Técnicas Peruanas (NTP) y cumpliendo con las normas internacionales bajo las normas 
NFPA (National Fire Protection Association); todos bajo la supervisión de INDECI 
(Instituto Nacional de Defensa Civil). 
Se observa que el principal problema que presenta la empresa es el incumplimiento de 
los plazos de entrega de proyectos generando una insatisfacción en los clientes. Además, 
la alta rotación del personal y su falta de capacitación generan reprocesos por 
observaciones de calidad en las instalaciones en los proyectos ejecutados. Lo que más se 
denota es que la organización no tiene bien definido sus procesos como consecuencia de 






Figura 1 Diagrama de Ishikawa de SERVACI S.A.C., 2018 





Tabla 1. Frecuencias de tabla de Pareto 






C1 Procedimiento deficiente 35 35 10% 10% 
C2 Falta de planeamiento 34 69 9% 19% 
C3 Falta de control 30 99 8% 27% 
C4 Falta de indicadores 30 129 8% 35% 
C5 Actividades inadecuadas 28 157 8% 43% 
C6 Tiempos excesivos 27 184 7% 50% 
C7 Sobrecarga de actividades 25 209 7% 57% 
C8 Stock insuficiente 23 232 6% 63% 
C9 Demoras por materiales 23 255 6% 69% 
C10 Parada de máquina 21 276 6% 75% 
C11 Falta de mantenimiento de máquinas 18 294 5% 80% 
C12 Falta de personal 12 306 3% 83% 
C13 Rotación de personal 10 316 3% 86% 
C14 Capacidad limitada de proveedor 7 323 2% 88% 
C15 Lugar desorganizado 7 330 2% 90% 
C16 Infraestructura inadecuada 6 336 2% 91% 
C17 Falta de compromiso del personal 5 341 1% 93% 
C18 Materiales fuera de lugar 5 346 1% 94% 
C19 Personal empírico 4 350 1% 95% 
C20 Desgaste prematuro de las maquinas 4 354 1% 96% 
C21 Bajo rendimiento del personal 2 356 1% 97% 
C22 Antigüedad de las maquinas 2 358 1% 97% 
C23 Materiales sin inventario 2 360 1% 98% 
C24 Local alquilado 2 362 1% 98% 
C25 Máquinas chinas 2 364 1% 99% 
C26 Local pequeño 2 366 1% 99% 
C27 Falta de manual de maquinas 2 368 1% 100% 
TOTAL 368   100%   






Figura 2 Diagrama de Pareto de SERVACI S.A.C., 2018 














































De continuar esta situación, la empresa perderá confiabilidad de sus clientes, siendo arrasada 
por la competencia y llegando en un caso extremo a tener que cerrar sus actividades. 
Para recuperar el terreno perdido por los problemas suscitados en la organización se plantea 
mejorar el funcionamiento de los procesos operativos, mediante la aplicación de la gestión 
por procesos, para mejorar la productividad en la empresa SERVACI S.A.C. 
1.2. Trabajos previos 
En concordancia al estudio de investigación, se halló los siguientes antecedentes: 
Antecedentes internacionales 
En la investigación Aguirre (2012), denominado “Diseño de un modelo de Gestión por 
Procesos para la empresa EQUINORTE S.A., orientado al mejoramiento continuo del 
sistema comercial”, realizada para obtener el título profesional de Ingeniera en 
Administración de Empresas, en la Universidad Central de Ecuador, mediante un diseño de 
investigación No experimental-Descriptivo, el objetivo principal es elevar los niveles de 
eficiencia, eficacia y productividad, como métodos se empleó la matriz FOD, mejoramiento 
continuo, fichas de procesos, mapa de procesos, diagrama de flujo, indicadores de gestión y 
mejora continua. Obteniendo resultados de incremento en la eficiencia en el tiempo en los 
procesos de 8.43% y un incremento de eficiencia de 13.60% frente a los costos. Se 
recomienda adaptar un sistema informático que permita medir los indicadores de gestión de 
cada uno de los procesos determinados en el cuadro de análisis, para que la información que 
se obtenga sirva no solo para la medición de resultados sino para futuras mejoras. 
 
En la investigación de Ríos y Velasco (2013), denominado “Diseño de un sistema de gestión 
por procesos para una empresa dedicada a la comercialización de materiales y equipos del 
sector eléctrico de media y baja tensión y servicios de asesoría técnica ubicada en la ciudad 
de Guayaquil”, realizada para obtener el título profesional de ingeniera en auditoría y 
contaduría pública autorizada, en la Escuela Superior Politécnica del Litoral del Ecuador, su 
objetivo general fue diseñar un sistema de gestión por procesos, con el propósito de aumentar 
la eficiencia y eficacia en el desarrollo de las operaciones de la empresa RIVE S.A. Los 
objetivos específicos fueron: Identificar procesos actuales de la empresa y realizar el 




su vez se identificará los procesos claves y de apoyo. Crear indicadores de gestión para los 
procesos de la empresa. Proponer mejoras y recomendaciones en los procesos de la empresa. 
El método desarrollado es una investigación aplicada de diseño descriptivo simple, porque 
se utiliza los conocimientos en la práctica procedió con la recolección de datos para luego 
realizar el diseño de del sistema de gestión por procesos con un análisis de los procesos, 
medición de los procesos, mejora de los procesos y finalmente el manual de los procesos. 
El resultado obtenido es una mejora a nivel global en cuanto al valor agregado de los 
subprocesos críticos de aproximadamente un 24%. Las conclusiones finales, se observó el 
interés de implantación de un sistema de gestión por procesos por parte de la gerencia de la 
empresa, para que de esta manera puedan mejorar su rendimiento empresarial, optimizando 
recursos y haciendo más eficiente sus procesos. Los procesos críticos se analizaron mediante 
la metodología PDCA y un análisis de valor agregado de cada una de las actividades. Las 
recomendaciones, la formalización y difusión de la misión y visión en la organización, para 
el conocimiento de direccionamiento estratégico, para obtener un mayor compromiso hacia 
el logro de las metas y los objetivos empresariales. Se recomienda realizar un manual de 
políticas que a la par con el manual de procesos, permita regularizar y estandarizar las 
diferentes tareas, y actualizarlos de acuerdo a la necesidad de la organización. 
 
En la investigación Cabezas (2014), denominado “Gestión de procesos para mejorar la 
productividad de la línea de productos para exhibición en la empresa Instruequipos Cía. 
Ltda.”, realizada para obtener el título profesional de Ingeniero Industrial en Procesos de 
Automatización, en la Universidad Técnica de Ambato de Ecuador, mediante un diseño de 
investigación No experimental-Descriptivo, siguiendo el objetivo de analizar los procesos 
en la empresa Instruequipos Cia Ltda., para mejorar la productividad de su línea de productos 
para exhibición a través del estudio del trabajo, y como métodos se empleó entrevistas,  
análisis de la capacidad de producción, simulación actual del proceso y estudio de tiempos. 
Obteniendo un incremento del 50% en la producción, gracias al incremento estimado de la 
productividad de 0.7424 a 0.1635 de la productividad con relación al año 2013. Concluyo 
que la recopilación de la información relevante ayuda a conocer claramente los problemas 
de la organización. para luego plantear las mejoras que sean factibles como: la adquisición 
de maquinarias, herramientas, capacitación constante, hojas de control de calidad, semi-
automatizacion de los procesos, todas las decisiones apoyadas por la alta gerencia, orientado 





En la investigación de Alvarado (2015), titulado “Diseño de un sistema de gestión de 
procesos e implementación de los procesos de la cadena de valor a una empresa dedicada a 
la importación de repuestos para vehículos, Importadora Jaral Autoparts CIA. LTDA.”, 
realizada para obtener el título de Ingeniera Comercial; en la Pontificia Universidad Católica 
del Ecuador, el objetivo fundamental de seleccionar y de rediseñar un proceso de la cadena 
de valor hasta lograr una efectividad en el proceso, mediante un diseño de investigación Pre 
experimental, como método se empleó mapa de procesos, cadena de valor, Análisis del valor 
agregado, indicadores de gestión y matriz de decisión. Los resultados obtenidos son: El 
primer indicador que se refiere a los errores de las notas de pedido se ha 109 disminuido un 
7% desde la prueba piloto. Los errores de facturación se han mantenido en el 8%. Las 
facturas hechas al tiempo se han mantenido en un 85%. El indicador errores de despacho ha 
logrado alcanzar un porcentaje del 3%. Las facturas despachas obtuvieron un porcentaje del 
85%. Los clientes visitados han mantenido su porcentaje del 88%. Logrando alcanzar un 
valor agregado de 83.50%, incrementando la efectividad de la organización. La 
recomendación de realizar la medición de los indicadores con la frecuencia sugerida. 
 
En la investigación de Maldonado (2016), denominado “Aumento de la productividad 
mediante gestión por procesos en el área de empaque de la empresa Greenrose”, realizada 
para obtener el título de Ingeniero en Producción Industrial, en la Universidad de las 
Américas de Ecuador, el objetivo general se orientado en aumentar la productividad del área 
de empaque de la empresa Greenrose aplicando la gestión por procesos para optimizar los 
recursos utilizados en dicha sección; mediante un diseño de investigación Pre experimental 
y como método se empleó mapa de procesos, cadena de valor, diagrama de procesos, 
diagrama BPMN, estudio de tiempos, balanceo de líneas, indicadores de gestión, Kanban y 
Poka Yoke. La población para esta investigación fue conformada por el área de empaques 
de la empresa. En su análisis final la eficiencia de la mano de obra aumento 2.31%, al reducir 
el tiempo de empaque y las paradas no programadas. También la productividad de la mano 
de obra se incrementó en 51.43%, resultando en un incremento de 5.54% en la productividad 
total de área. Además, el cumplimiento de los objetivos está seguidos por indicadores de 
gestión. Concluyo que, conocidos los tiempos estándar y el tiempo de ciclo del proceso de 




de los operadores en función de la optimización del tiempo y así cumplir con la producción 
en el tiempo disponible de trabajo.  
Antecedentes Nacionales 
Por su parte Delgado y Núñez (2015), en su investigación denominado “Gestión de procesos 
para mejorar la productividad del proceso de fabricación de azúcar en la empresa Agropucalá 
S.A.A.-2015”, realizada para obtener el título de Ingeniero Industrial; en la Universidad 
Señor de Sipán de Chiclayo, el objetivo general se orientó a diseñar la gestión por procesos 
para mejorar la productividad del proceso de fabricación de azúcar en la empresa Agropucalá 
S.A.A., mediante un diseño de investigación No experimental-Descriptiva y como método 
se empleó la matriz FODA, diagrama de causa y efecto, mapa de procesos, indicadores y 
mejora continua. La propuesta consiguió elevar en un 18.16% la productividad de la materia 
prima, así mismo elevar en un 31.25% la productividad de la molienda de toneladas de caña 
por hora. Concluyo que los indicadores estándares propuestos son basados en estándares 
presentes en empresas del mismo rubro, que en el proceso de dichos indicadores son más 
eficientes y eficaces  
 
En la investigación de Ponce (2016), denominado “Propuesta de implementación de gestión 
por procesos para incrementar los niveles de productividad en una empresa textil”, realizada 
para obtener el título de Ingeniera industrial; en la Universidad Peruana de Ciencias 
Aplicadas, el objetivo general se orientó en implementar la gestión por procesos para 
incrementar los niveles de productividad, mediante un diseño de investigación Pre 
experimental y como método empleo mejora continua, 5S, Poka-Yoke, la matriz FODA, 
DOP, DAP, cadena de valor, diagrama SIPOC, diagrama de árbol, indicadores de gestión. 
Se incrementará el margen operacional en 18.3% al año, con la disminución del defecto 
“fuera de tono” de un 50% a un 1%. Se concluyó que la implementación de la “Gestión por 
Procesos” y las herramientas de mejora continua favorecen en el control del proceso color y 
reducen otros defectos que ocurren en el proceso como la migración, líneas de fricción, 
degradé, manchas blancas, líneas dobles de teñido, suciedad y solidez. Estos defectos 
representan el 30% del producto no conforme por re proceso. 
 
En la investigación de Gutiérrez (2017), titulada “Diseño de un modelo de gestión por 




2017”, realizada para obtener el título de Ingeniera Industrial; en la Universidad Privada del 
Norte de Trujillo, el objetivo general se orientó a determinar la influencia de un Modelo de 
Gestión por Procesos en la Dirección Estratégica de la Empresa Ponci Plus S.A.C. de Trujillo 
en el año 2017, mediante un diseño de investigación Pre experimental y como método se 
empleó esquematización de los procesos, cadena de valor de los procesos, matriz 
AMOFHIT, matriz PESTELAC, análisis e las 5 fuerzas de Porter. Resultados proyectados 
para elevar la productividad de 6% a 12%, así mismo incrementar de 20% a 30% la 
satisfacción del cliente. Se concluye con el diseñó el modelo de gestión por procesos, 
considerando la identificación de los procesos clave, descripción, mapeado y documentación 
respectiva con sus Fichas de procesos que registra cada una de las dimensiones de su 
composición. 
 
En la investigación de Ircañaupa (2017), titulada “Aplicación de la Gestión por Procesos 
para mejorar la Productividad de baldosas cerámicas, en la línea de producción Enaplic 3 de 
la empresa Cerámica Lima S.A. S.M.P., 2017”, realizada para obtener el título de Ingeniero 
Industrial en la Universidad Cesar Vallejo, el objetivo general fue determinar si la aplicación 
de la gestión por procesos mejora la productividad de baldosas cerámicas, en la línea de 
producción Enaplic 3 de la empresa Cerámica Lima S.A., San Martín de Porres, 2017. 
Mediante un diseño de investigación cuasi-experimental y como método se empleó las 
herramientas de calidad y se desarrollaron indicadores de calidad. La población fue 
constituida por la producción de baldosas cerámicas durante 91 días en la línea de producción 
E-3 de la empresa Cerámica Lima S.A. Se elevó la productividad de 0.87 a 0.89 (2%), se 
incrementó la eficiencia de 0.96 a 0.97 (1%), un incremento en la eficacia de 0.90 a 0.92 
(2%) y finalmente se logró reducir los índices promedio de quiebra y calidad comercial de 
2.3% a 1.7% y de 9.7% a 7.1% respectivamente  
Se recomienda se continuar con las capacitaciones para el personal ya que es parte 
importante del proceso productivo. Asimismo, se debe hacer énfasis la importancia de que 
los colaboradores realicen las actividades de acuerdo a los procedimientos e instructivos de 
trabajo establecidos. 
 
En la investigación de Fernández y Ramírez (2017), “Propuesta de un plan de mejoras, 
basado en gestión por procesos, para incrementar la productividad en la Empresa 




Universidad Señor de Sipán, el objetivo general; elaborar un plan de mejoras basado en gestión 
por procesos, para incrementar la productividad de la empresa “DISTRIBUCIONES A & B”. 
Los objetivos específicos; realizar un diagnóstico de la situación actual, midiendo la 
productividad de la empresa. Modelar los procesos actuales de la empresa Distribuciones A & 
B. Elaborar el plan de mejoras, basado en gestión por procesos para incrementar la productividad 
de la empresa. Evaluar la productividad después de una posible implementación del plan de 
mejoras propuesto. Elaborar un análisis del beneficio costo. El método desarrollado es una 
investigación aplicada, diseño no experimental descriptivo simple. El resultado del análisis de la 
productividad global en la empresa es de 0.2434, esto significa que, por cada sol invertido en 
recursos, se puede producir aproximadamente el 24.34%% de un bidón. En conclusión; se diseñó 
un plan de mejoras basado en gestión por procesos cuya implementación podría incrementar la 
productividad de la empresa. Se evaluó la productividad que se obtendría después de una posible 
implementación del plan de mejora propuesto, encontrando que se incrementaría 22.18% 
aproximadamente. Se analizó el beneficio costo que representa una posible implementación de 
la propuesta planteada, encontrando un resultado de 1.39, lo que significa que el beneficio 
percibido por aumento en la producción supera a los costos incurridos en la implementación de 
las mejoras, es decir, la propuesta es económicamente viable. Las recomendaciones; realizar 
capacitaciones relacionados con la Gestión por proceso, como la motivación, trabajo en equipo, 
liderazgo y otros, para todo personal de todos los niveles de la empresa de manera que puedan 
concientizarse de la importancia de la satisfacción al cliente interno, para que con el tiempo se 
mejoren las condiciones de trabajo. Formar círculos de apoyo, para que busquen los nuevos 
problemas que se presentan en la empresa y en con ellos las nuevas soluciones se trabajen en 
equipo.  
1.3. Teorías relacionadas al tema 
En la actual investigación se fundamente teóricamente en los conceptos y definiciones 
existentes en libros, tesis y revistas indexadas.  
Proceso 
Según Contreras, Olaya y Matos (2017), “un proceso es un conjunto de actividades 
agrupadas por características similares que se desarrollan de manera secuencial, ordenada y 
sistemática que permite la obtención de resultados para el logro de los objetivos” (p. 31). 
Los elementos de un proceso son: 




El proceso, la sucesión de tareas, que van transformando las entradas y además le van 
agregando valor, cumpliendo con los requisitos establecidos. 
Un output (salida), producto o servicio que cumple con los estándares establecidos (Pérez, 
2016, p. 44-45). 
Los procesos se clasifican en: 
Estratégicos, los procesos de la gerencia para la dirección de la organización. 
Operativos, los procesos productivos para la generación de los productos y servicios para 
cumplir con los requerimientos del cliente, en una secuencia de la cadena de valor. 
Soporte, los procesos de apoyo, ayudan a los procesos operativos y estratégicos, contribuyen 
con los recursos. (Pardo, 2017, p. 19) 
 
Variable Independiente, Gestión por Procesos 
Según Bravo (2013), “la gestión de procesos es una forma sistémica de identificar, 
comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la 
estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfacción de los clientes” (p. 22). 
Además, Bravo (2013) agrega que: 
La gestión de procesos con base en la visión sistémica apoya el aumento de la 
productividad y el control de gestión para mejorar en las variables clave, por 
ejemplo, tiempo, calidad y costo. Aporta conceptos y técnicas, tales como 
integralidad, compensadores de complejidad, teoría del caos y mejoramiento 
continuo, destinados a concebir formas novedosas de cómo hacer los procesos. 
Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre un 
abanico de posibilidades de acción sobre ellos: describir, mejorar, comparar o 
rediseñar, entre otras. Considera vital la administración del cambio, la 
responsabilidad social, el análisis de riesgos y un enfoque integrador entre 
estrategia, personas, procesos, estructura y tecnología (p. 23). 
Contreras, Olaya y Matos (2017) manifiestan que, “la gestión por procesos es la forma de 
gestionar la organización por procesos en busca de la calidad añadiendo valor a los procesos 
hacia un objetivo común orientado hacia los resultados en función a las necesidades de los 




Hernández y Estrada (2011) indican que:  
La gestión por procesos es un procedimiento o esquema que permite organizar 
los esfuerzos y la utilización de los recursos para lograr la satisfacción 
balanceada de todo aquello que está vinculado con los procesos que definen al 
sistema organizacional (materias primas, materiales, mano de obra, maquinaria, 
etc.) (p. 35). 
Según Negrín (2014):  
Gestión por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda 
la organización basándose en los Procesos, siendo definidos estos como una 
secuencia de actividades orientadas a generar un valor añadido sobre una entrada 
para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los 
requerimientos del cliente (p. 5). 
Carvajal et al. (2017), indican que: 
La gestión por procesos o gestión basada en procesos es uno de los ocho 
principios de la gestión de la calidad. Su importancia radica en que los resultados 
se alcanzan con más eficiencia cuando las actividades y los recursos relacionados 
se gestionan como un proceso. Es uno de los grandes aportes de la gestión de la 
calidad cuando nació como evolución de aseguramiento de la calidad (p.17). 
Maldonado (2018), manifiesta que: 
El enfoque basado en procesos introduce un tipo de gestión horizontal, cruzando 
las barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques 
hacia las metas principales de la organización. También mejora las interfaces de 
los procesos. Entiendo esto como una secuencia de actividades orientadas a 
generar un valor añadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una 
salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente (p. 27). 
Zapata y Ballesteros (2011), “la gestión por procesos es la vía para lograr la plena 
satisfacción de los clientes y conseguir su lealtad, porque permite identificar cuáles son 
necesidades, para determinar cómo cumplir con sus requisitos y finalmente alcanzar esa 




Según Pérez (2016), “la Gestión por Procesos no es un modelo ni una norma de referencia 
sino un cuerpo de conocimiento con principios y herramientas específicas que permiten 
hacer realidad el concepto de que a la calidad se gestiona, Gestión de la Calidad” (p. 45). 
Según Pérez (2016), “la Gestión por Procesos está entre las prácticas más avanzadas de 
gestión empresarial” (p.46). 
Según Dumas, La Rosa, Mendling y Reijers (2013): 
Business Process Management (BPM) is the art and science of overseeing how 
work is performed in an organization to ensure consistent outcomes and to take 
advantage of improvement opportunities. In this context, the term 
“improvement” may take different meanings depending on the objectives of the 
organization. Typical examples of improvement objectives include reducing 
costs, reducing execution times and reducing error rates. Improvement initiatives 
may be one-off, but also display a more continuous nature. Importantly, BPM is 
not about improving the way individual activities are performed. Rather, it is 
about managing entire chains of events, activities and decisions that ultimately 
add value to the organization and its customers. These “chains of events, 
activities and decisions” are called processes (p. 1). 
En la actualidad las organizaciones administran sus actividades mediante la gestión por 
procesos que la podemos definir como la actividad sistemática para gestionar la 
organización agregando valor a los procesos con el objetivo fundamental de satisfacer los 
requerimientos de los clientes. En esta se precisa que es una forma de organización de los 
procesos que se realizan en la empresa y que la misma se guía por los requerimientos del 
cliente. 
La norma internacional ISO 9001:2015 se basa fundamentalmente en los siete principios de 
la gestión de la calidad que genera el incremento de las funciones de la organización. Dentro 
de los principios podemos encontrar el enfoque a procesos, que permite una visión global de 
todos los procesos que se ejecutan en la organización (ISO 9001:2015, 2015, p. 8). 
Los pasos de la gestión por procesos: 
La organización determina la siguiente secuencia: La identificación y secuencia de los 




conocer los resultados que obtienen y la mejora de los procesos con base en el seguimiento 
y medición realizada (Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor, 2009, p. 29). 
 
Dimensión 1: Análisis del proceso 
Para Beltrán et al. (2009), “identificación y selección de los procesos debe nacer de una 
reflexión acerca de las actividades que se desarrollan en la organización y de cómo estas 
influyen y se orientan hacia la consecución de resultados” (p.31). 
Según la PCM (2014), “las consideraciones para identificar procesos son: Analizar el 
propósito de la entidad, identificar destinatarios de bienes y/o servicios y proveedores, 
determinar los procesos de la entidad” (p. 17). 
Podemos de definir que en el análisis de los procesos vamos a proceder a identificar todos 
los elementos que intervienen en el proceso, además de establecer las actividades 
desarrolladas dentro de los mismos. 
Cadena de valor 
Para Bravo (2013), “la cadena de valor se incluye en el contexto de realizar un análisis 
estratégico del negocio para generar lo que Porter denomina ventajas competitivas. Es una 
forma de enfoque de procesos que sigue ayudando a generar cambios en la organización” (p. 
65). 
Los elementos de la cadena de valor son: Las actividades primarias son los vinculados con 
el desarrollo del producto o servicio, las actividades de apoyo son las encargadas de brindar 
soporte, el margen es la diferencia luego de realizar las actividades generadoras de valor 





Figura 3. La cadena de valor 
Fuente: Gestión de Procesos (Bravo, 2013) 
 
Mapa de procesos 
Según Bravo (2013), “es una visión de conjunto, holística o de helicóptero de los procesos. 
Se incluyen las relaciones entre todos los procesos identificados en un cierto ámbito. Une 
los procesos segmentados por cadena, jerarquía o versiones” (p. 37). 
Para Carvajal et al. (2017), “los mapas de procesos representan uno y cada uno de los 
procesos que componen un sistema, así como sus relaciones principales. Dichas relaciones 
se indican mediante gráficos en forma de mapas conceptuales los cuales representan los 
flujos de información” (p. 29). 
Entonces podemos definir el mapa de procesos como una representación gráfica que permite 
identificar el ciclo de actividades y la interrelación de los procesos, desde la identificación 





Figura 4. Mapa de procesos Osinergmin 
Fuente: Presidencia del consejo de ministros (PCM, 2017) 
 
Diagrama de flujo 
Contreras et al. (2017), indico:  
Es la representación gráfica del conjunto de actividades expresadas en un 
proceso de manera secuencial, ordenada y sistemática en la que se representa a 
través de gráficos o símbolos en la cual cada una de ellas expresa una idea o 
concepto (p. 48). 
Podemos definirlo como una representación gráfica de la secuencia de pasos para la 
obtención de un resultado de un proceso, permitiendo visualizar en forma detallada la 





Figura 5. Diagrama de flujo 
Fuente: Gestión integral de la calidad (Cuatrecasas, 2010) 
 
Ficha de proceso,  
Según Beltrán et al. (2009), “una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de 
información que pretende recabar todas aquellas características relevantes para el control de 
las actividades definidas en el diagrama, así como para la gestión del proceso” (p. 44). 
Además, podemos determinar que la ficha de proceso permite detallar las características más 
relevantes del proceso, como: indicadores del proceso, límites del proceso, documentos, 





Figura 6. Ficha de proceso 
Fuente: Guía para una gestión basada en procesos (Beltrán et al., 2009) 
 
Diagrama SIPOC 
Se identifica por sus siglas en inglés: supplier, inputs, process, outputs, customers, mediante 
esta herramienta podemos visualizar los elementos del proceso: 
Proveedor (supplier): el individuo que suministran los recursos necesarios. 
Recursos (inputs): todos los elementos necesarios para el desarrollo del proceso. 
Proceso (process): conjunto de actividades que van agregando valor al bien o servicio. 
Cliente (customer): el individuo que recibe el bien o servicio, en cumplimiento con sus 
requerimientos (AEC, 2015). 
Podemos concluir que mediante el uso del diagrama SIPOC, permite representar los 






Figura 7. Diagrama SIPOC 
Fuente: CPIMC – Un modelo de administración por procesos (Tovar y Mota, 2008) 
 
Dimensión 2: Mejora del proceso 
Para Carvajal et al. (2017):  
La mejora de los procesos consiste en una sistemática para analizar las 
oportunidades de mejora en los procesos de la empresa, para a partir del análisis 
de causas, desarrollar alternativas e implantar soluciones que mejoren la 
competitividad. 
Mejorar los procesos significa mejorar su eficacia (conseguir mejores 
resultados), su eficiencia (utilizar al máximo los recursos que tenemos) y 
aumentar la satisfacción de todas las partes implicadas en el proceso (p. 41-42). 
Según Maldonado (2018), la mejora de proceso: 
Dicho proceso permite visualizar un horizonte más amplio, donde se buscará 
siempre la excelencia y la innovación que llevaran a los empresarios a aumentar 
su competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las 
necesidades y expectativas de los clientes (p. 174). 
Para Beltrán et al. (2009), “los datos recopilados del seguimiento y la medición de los 
procesos deben ser analizados con el fin de conocer las características y la evolución de los 




Además, Beltrán et al. (2009), “la mejora de proceso se traduce por un aumento de la 
capacidad del mismo para cumplir con los requisitos establecidos, es decir, aumentar la 
eficacia y/o eficiencia del mismo” (p. 71). 
Podemos concluir que el constante análisis de los procesos nos permite identificar mejoras 
potenciales para incrementar la competitividad de la organización, aplicando metodologías 
y herramientas en dirección a objetivo fundamental de cumplir con los requerimientos de los 
clientes para satisfacer sus necesidades. 
Análisis Modal de Fallos y Efectos (AFME) 
Cuatrecasas (2010), indicó: 
El Análisis Modal de Fallos y Efectos, comúnmente conocido como AMFE, es 
una metodología que permite analizar la calidad, seguridad y/o fiabilidad del 
funcionamiento de un sistema, tratando de identificar los fallos potenciales que 
presenta su diseño y, por tanto, tratando de prevenir problemas futuros de 
calidad. Se aplica por medio del estudio sistemático de los fallos (que se 
denominarán modos de fallo) y sus causas partiendo de sus efectos. El estudio 
tendrá como objetivo la corrección de los diseños para evitar la aparición de los 
fallos, estableciendo en lo necesario un plan de control dimensional, como 
resultado del estudio de los fallos y su corrección en lo que sea necesario para 
evitar la aparición de los mismos (p. 151). 
Se puede concluir que el AFME, permite reconocer las deficiencias potenciales del proceso 
y jerarquizar la severidad para luego poder reducirlos o suprimirlos y establecer controles 
adecuados para evitar posibles defectos.  
Diagrama de Ishikawa 
Según Maldonado (2018): 
Diagrama que muestra la relación sistemática entre un resultado fijo y sus causas. 
El Diagrama Causa – Efecto es una técnica de análisis en la resolución de 
problemas, desarrollada formalmente por el Profesor Kaoru Ishikawa, de la 
Universidad de Tokio, en 1943, quien utilizo con un grupo de ingenieros en una 




afectan un proceso pueden ser clasificados y relacionados en cierta manera (p. 
111-112). 
Entonces el diagrama de Ishikawa es la representación gráfica de las posibles causas de un 
problema y determinar los aspectos necesarios de mejorar para alcanzar un objetivo (efecto), 
también conocido como diagrama de espina, diagrama causa efecto. 
 
Figura 8. Diagrama de causa-efecto 
Fuente: Gestión integral de la calidad (Cuatrecasas, 2010) 
Diagrama de Pareto 
Maldonado (2018), indica que:  
El diagrama de Pareto es una gráfica que representa en forma ordenada el grado 
de importancia que tienen los diferentes factores en un determinado problema, 
tomando en consideración la frecuencia con que ocurre cada uno de dichos 
factores. 
Su nombre se debe a Wilfredo Pareto, un economista italiano que centraba su 
atención en el concepto de los “pocos vitales” contra los “muchos triviales”. Los 
primeros se refieren a aquellos pocos factores que representan la parte más 
grande o el porcentaje más alto de un total, mientras que los segundos son 





Figura 9. Diagrama de Pareto 
Fuente: Gestión integral de la calidad (Cuatrecasas, 2010) 
Podemos concluir que es una representación gráfica que permite identificar los problemas 
más relevantes en función a la frecuencia de ocurrencia o coste (tiempo, dinero) aplicando 
la regla 80/20, donde el 80% de los problemas son causados por el 20%. 
Cinco ¿Por qué? 
AEC (2015), indica:  
Los 5 Por que’s es una técnica sistemática de preguntas utilizada durante la fase 
de análisis de problemas para buscar sus posibles causas principales. 
La técnica requiere que se pregunte “por qué” al menos cinco veces, o se trabaje 
a través de cinco niveles de detalle. Una vez que sea difícil responder al “por 
qué”, la causa más probable habrá sido identificada. 
Los 5 Por Que’s es un método con una secuencia de preguntas para determinar y analizar las 
causas que originan un problema, su objetivo se basa en identifica la causa raíz del problema 





Estudio de tiempos 
Para Chase y Jacobs (2014), el estudio de tiempos:  
Por lo general, el tiempo se estudia con un cronómetro, en el lugar en cuestión o 
con un video de la labor. El trabajo o la tarea objeto del estudio se divide en 
partes o elementos medibles, y se cronometra el tiempo de cada uno en forma 
individual (p. 142). 
Lo podemos definir como la técnica para la medición del trabajo que permite registrar los 
tiempos y ritmos de trabajo correspondiente de una tarea definida en condiciones 
establecidas para evaluar datos.  
El desarrollo de la actividad con un adecuado ritmo y comodidad, tiempo normal, producto 
del tiempo promedio y el factor de valoración Westinghouse.  
 
𝑇𝑁 = TP × FV 
TN = tiempo normal 
TP = tiempo promedio (tiempo real) 





  Tabla 2. Factores Westinghouse 
 
  Fuente: Westinghouse Electric Corporation 
 
Finalmente, el cálculo del tiempo estándar, para agregar al tiempo normal los suplementos 
constantes o variables proporcionados por la OIT (Organización Internacional del Trabajo). 
 
𝑇𝑆 = 𝑇𝑁 × (1 + 𝑇𝑜𝑙𝑒𝑟𝑎𝑛𝑐𝑖𝑎) 
TS = tiempo estándar 






Tabla 3. Valores de suplemento de trabajo 
 
Fuente: Organización Internacional del Trabajo (OIT) 
 
Variable Dependiente: Productividad 
Según Hernández y Rodríguez (2011): 
La productividad es el resultado de la correcta utilización de los recursos en 
relación con los productos y servicios generados. […] La productividad es el 
reflejo de la eficiencia y de la eficacia que logran la correcta administración y la 




Para Heizer y Render (2009), “la productividad es la relación que existe entre las salidas 
(bienes y servicios) y una o más entradas (insumo, mano de obra, capital). […] Mejorar la 
productividad significa mejorar la eficiencia” (p. 14). 
Según Griffin (2011):  
En un sentido general, la productividad es una medición económica de eficiencia 
que resume el valor de la producción en relación con el valor de los insumos 
empleados para crearla. La productividad puede ser y con frecuencia es evaluada 
en distintos niveles de análisis y en diferentes formas (p. 701). 
Para Amaru (2009): “[…] se define como la relación de los recursos utilizados y los 
resultados obtenidos (o producción), […] Todo sistema tiene un índice de productividad, 
que es la cantidad de productos/servicios que ofrece cada unidad de recursos” (p. 282). 
Para Coller y Evans (2015):  
La productividad es la porción de la salida de un proceso contra la entrada. A 
medida que incrementa el resultado para un nivel constante de entrada, o que la 
cantidad de entrada disminuye para un nivel constante de salida, la productividad 
incrementa. Por lo tanto, una medición de productividad describe que tan bien 
se usan los recursos de una organización para producir una salida (p. 54). 
Para Cruelles (2013):  
La productividad es una ratio que mide el grado de aprovechamiento de los 
factores que influyen a la hora de realizar un producto, se hace entonces 
necesario el control de la productividad. Cuanto mayor sea la productividad en 
nuestra empresa, menor serán los costos de producción y, por lo tanto, aumentara 
nuestra competitividad dentro del mercado. Así mismo nos dice que la 
productividad es un índice que mide la relación existente entre la producción 
realizada y la cantidad de factores o insumos empleados en conseguirla (p. 10). 
Según Gutiérrez (2014): 
La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso 
o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores 
resultados considerando los recursos empleados para genéralos. En otras 
palabras, la medición de productividad resulta de valorar adecuadamente los 




Según Jacobs Y Chase (2014): 
La productividad es una medida común para saber si un país, industria o unidad 
de negocios utiliza bien sus recursos (o factores de producción). Como la 
administración de operaciones y suministro se concentra en hacer el mejor uso 
posible de los recursos de una empresa, resulta fundamental medir la 
productividad para conocer el desempeño de las operaciones (p. 30). 
Según Emrouznejad y Cabanda (2014), “in its simple form productivity is regarded as the 
number of outputs that can be produced for any given number of inputs (…). Productivity is 
also the mechanism by wich the efficient use of resources is determine.” (p. 96). 
La productividad la podemos definir como la relación de los recursos empleados y los bienes 
o servicios producidos, además esto se relaciona al uso eficiente de nuestros recursos y el 
cumplimento de metas que no es más que la eficacia. 
 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 = 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑥 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 
 
Dimensión 1: Eficiencia 
Según Jacobs Y Chase (2014), “por eficiencia se entiende hacer algo con el costo más bajo 
posible” (p. 11). 
Según Cruelles (2013):  
Señala que la eficiencia, Es la que mide la relación entre insumos y producción, 
busca minimizar el costo de los recursos hacer bien la cosas. En términos 
numéricos, es la razón entre la producción real obtenida y la producción estándar 
esperada (p.10). 
Según Griffin (2011): “Por eficiente queremos decir utilizar los recursos en forma sabia y 
eficaz de costos” (p. 5). 
Según Hernández y Rodríguez (2011),”la eficiencia es el uso correcto de los recursos 
utilizados para lograr resultados alcanzados y los recursos utilizados” (p. 4). 
Para Gutiérrez (2014) La eficiencia: “[…] es simplemente la relación entre el resultado 
alcanzado y los recursos utilizados [...]. Así, buscar eficiencia es tratar de optimizar los 




Según Amaru (2009): “La palabra eficiencia indica cuando la organización utiliza en forma 
productiva o económica sus recursos. Cuando más alto es grado de productividad o 
economía en el uso de sus recursos, más eficiente es la organización” (p. 6). 
Por eficiencia podemos entender que es el uso adecuado de nuestros recursos, no solo 
recursos tangibles sino también intangibles. 




N° HI.: Número de horas de instalación 
N° HP: Número de horas programadas 
 
Dimensión 2: Eficacia 
Según Cruelles (2013), “la eficacia, Es el grado con el que se alcanzan los objetivos. Se 
identifica con el logro de las metas Hacer las cosas correctas. Hacer las cosas bien para 
alcanzar los objetivos planteados” (p.10). 
Según Griffin (2011), “Por eficaz queremos decir tomar las decisiones correctas e 
implementarlas de manera exitosa” (p. 5). 
Para Gutiérrez (2014), “[…] la eficacia es el grado en que se realizan las actividades 
planeadas y se alcanzan los resultados planeados. […] la eficacia implica utilizar los recursos 
para el logro de los objetivos trazados (hacer lo planeado)” (p.21). 
Según Jacobs y Chase (2014): “Por eficacia se entiende hacer las cosas correctas para crear 
el mayor valor para una compañía” (p. 11). 
Según Amaru (2009): “La palabra eficacia indica cuando una organización logra sus 
objetivos. Cuando más alto es de grado de realización de los objetivos, más eficaz es la 
organización” (p. 5). 
Según Hernández y Rodríguez (2011): “La eficacia se mide por los resultados, sin importar 




La definición más clara que le podemos dar a la eficacia es el cumplimento de objetivos y 
metas, sin importar los recursos empleados. 




N° IE: Número de instalaciones ejecutadas (metros) 
N° IP: Número de instalaciones planificadas (metros) 
 
1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema general 
¿En qué medida la aplicación de la gestión por procesos mejora la productividad 
de la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra - 2018? 
1.4.2. Problemas específicos 
¿En qué medida la aplicación de la gestión por procesos mejora la eficiencia de la 
empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra - 2018? 
¿En qué medida la aplicación de la gestión por procesos mejora la eficacia de la 
empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra - 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
Justificación teórica 
Bernal (2010): “En investigación hay una justificación teórica cuando el propósito del 
estudio es generar reflexión y debate académico sobre el conocimiento, confronta una teoría, 
contrastar el resultado o hacer epistemología del conocimiento existente.” (p.106). 
Se justifica en los teóricos que ha tomado como referencia, ya que, mediante la selección 
adecuada de los mismos, permite una adecuada elaboración del instrumento que sirve de 
técnica para la recolección de los datos; por lo tanto, las teorías son indispensables cuando 
se trata de probar teorías que con el paso del tiempo pueden cambiar según los nuevos 






Hernández, Fernández y Baptista (2014) manifestaron: 
La justificación metodológica debe responder a las preguntas: ¿La investigación 
puede ayudar a crear un nuevo instrumento para recolectar o analizar datos? 
¿Contribuye a la definición de una variable o relaciona variables? ¿Puede lograse 
con ella mejoras en la forma de experimentar con una o más variables? (p.40) 
Se ha seguido rigurosamente el método científico, para una adecuada selección del tema que 
permite la identificación de las variables principales y medición, donde se plantea hipótesis 
que luego de la recolección de los datos han sido contrastados con las pruebas 
correspondientes, permitiendo brindar aproximaciones a la realidad existente dentro de la 
empresa. La metodología permite tener precisión durante todo el proceso de investigación 
científica que aporta el conocimiento de las variables. 
 
Justificación práctica 
Bernal (2010) indico: “Una investigación tiene justificación práctica cuando su desarrollo 
ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse se 
contribuirían a resolverlo” (p. 106). 
Se busca ofrecer soluciones a los problemas detectados dentro de la organización y poder 
incrementar la productividad, reduciendo o suprimiendo los reprocesos que merman la 
eficiencia, además reducir o suprimir las demoras en las entregas de los proyectos. 
 
Justificación Económica 
Según Carrasco (2008) la justificación económica: “radica en los beneficios y utilidades que 
reporta para la población los resultados de la investigación, en cuanto constituye base 
esencial y punto de partida para realizar proyectos de mejoramiento económico para la 
población” (p. 120). 
Mediante la aplicación de la gestión de procesos mejoro las actividades de la organización 
reduciendo los reprocesos, cumpliendo con los cronogramas de entregas; esto a su vez nos 





Según Hernández, et al. (2014) indicaron: “La justificación social debe responder a las 
preguntas: “¿Cuál es su trascendencia para la sociedad?, ¿quiénes se beneficiarán con los 
resultados de la investigación?, ¿de qué modo?” (p. 40). 
Los grandes beneficiados son los clientes, cumpliendo con el objetivo fundamental de 
cumplir con sus requerimientos. Además, por un tema de seguridad se beneficia todo el 
público en general que asiste a los locales que cuentan con un sistema contra incendio, ya 
que se encuentran protegidos frente a un siniestro de incendio. 
 
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis general 
La aplicación de la gestión por procesos mejora la productividad de la empresa 
SERVACI S.A.C., Puente Piedra – 2018. 
1.6.2. Hipótesis específica 
La aplicación de la gestión por procesos mejora la eficiencia de la empresa 
SERVACI S.A.C. Puente Piedra – 2018. 
La aplicación de la gestión por procesos mejora la eficacia de la empresa 
SERVACI S.A.C. Puente Piedra – 2018. 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar si la aplicación de la gestión por procesos mejora la productividad de 
la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra - 2018 
1.7.2. Objetivos específicos 
 Determinar si la aplicación de la gestión por procesos mejora la eficiencia de 
la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra - 2018 
 Determinar si la aplicación de la gestión por procesos mejora la eficacia de la 


































2.1. Tipo de Estudio 
Tipo de investigación: Aplicado 
Según Behar (2008) la investigación aplicada: “Busca confrontar la teoría con la realidad. 
Es el estudio y aplicación de la investigación a problemas concretos, en circunstancias y 
características concretas. Esta forma de investigación se dirige a su aplicación inmediata 
y no al desarrollo de teorías” (p. 20). 
El estudio realizado es de tipo aplicativo, ya que se desarrolla la teoría de gestión por 
procesos, para poder solucionar la problemática que atraviesa la empresa en estudio 
respecto a su productividad. 
 
Enfoque de investigación: Cuantitativo 
Según Hernández, et al. (2014): “Enfoque cuantitativo Utiliza la recolección de datos 
para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el 
fin establecer pautas de comportamiento y probar teoría” (p. 4). 
El estudio realizado tiene un enfoque cuantitativo porque los datos recolectados son 
analizados de manera numérica, mediante programas estadísticos. 
 
Nivel de investigación: Explicativo 
Según Hernández, et al. (2014):  
Los estudios explicativos van más allá de la descripción de conceptos o 
fenómenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, están 
dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenómenos físicos o 
sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué 
ocurre un fenómeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se 
relacionan dos o más variables (p. 95). 
La presente investigación es explicativo porque permite recoger la información para 
conceptualizar las variables, además de explicar las causas de los fenómenos y la relación 
de las variables en estudios. 
Alcance temporal: Longitudinal 
Según Hernández, et al. (2010) son: “estudios que recaban datos en diferentes puntos del 




La presente investigación tiene el alcance temporal longitudinal porque observaremos un 
antes y un después de aplicar el estímulo.  
2.2. Diseño de la investigación 
Experimental 
Según Baena (2014) indicaron que: “La investigación experimental se presenta mediante 
la manipulación de una variable experimental no comprobada, en condiciones 
rigurosamente controladas, con el fin de describir de qué modo o por qué causa se produce 
una situación o acontecimiento particular” (p. 14). 
Así mismo experimental, porque existe manipulación de las variables en estudio. 
Cuasi-experimental 
Según Vara (2010):  
La cuasi-experimentación se utiliza cuando el investigador encuentra 
obstáculos para formar grupos de control o experimentales de forma aleatoria. 
En este tipo de diseños se usa otras formas de asignación, que no son 
equivalentes, pero que se pueden conocer y controlar (p. 137). 
Para Bernal (2010):  
Los diseños cuasiexperimentales se diferencian de los experimentales 
verdaderos porque en aquellos el investigador ejerce poco o ningún control 
sobre las variables extrañas, los sujetos participantes de la investigación se 
pueden asignar aleatoriamente a los grupos y algunas veces se tiene grupo de 
control (p. 146). 
El diseño utilizado en el presente proyecto de investigación es de tipo cuasi-experimental, 
ya que se aplica un estímulo a través de la gestión por procesos y se mide la productividad 






G: La empresa SERVACI S.A.C. 
O1: La productividad antes 
O2: La productividad después 
X: La gestión por procesos 
2.3. Variables, operacionalización 
2.3.1. Variables 
Variable independiente (cuantitativa): Gestión por procesos 
Según Negrín (2014): 
Gestión por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de 
gestionar toda la organización basándose en los Procesos, siendo definidos 
estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor 
añadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a 
su vez satisfaga los requerimientos del cliente (p. 5). 
Dimensión 1: Análisis del proceso 
Para Beltrán et al. (2009): “Identificación y selección de los procesos debe nacer de 
una reflexión acerca de las actividades que se desarrollan en la organización y de cómo 





Dimensión 2: Mejora del proceso 
Beltrán et al. (2009) “la mejora de proceso se traduce por un aumento de la capacidad 
del mismo para cumplir con los requisitos establecidos, es decir, aumentar la eficacia 
y/o eficiencia del mismo” (p. 71). 
Variable dependiente (cuantitativa): Productividad 
Según Gutiérrez (2014): 
La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un 
proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr 
mejores resultados considerando los recursos empleados para genéralos. 
En otras palabras, la medición de productividad resulta de valorar 
adecuadamente los recursos empleados para producir o generar ciertos 
resultados (p. 21). 
Dimensión 1: Eficiencia 
Para Gutiérrez (2014): La eficiencia: “[…] es simplemente la relación entre el 
resultado alcanzado y los recursos utilizados [...]. Así, buscar eficiencia es tratar de 
optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicio de recursos” (p. 21). 




N° HI.: Número de horas de instalación 
N° HP: Número de horas programadas 
Dimensión 2: Eficacia 
Para Gutiérrez (2014): “[…] la eficacia es el grado en que se realizan las actividades 
planeadas y se alcanzan los resultados planeados. […] la eficacia implica utilizar los 
recursos para el logro de los objetivos trazados (hacer lo planeado)” (p. 21). 




N° IE: Número de instalaciones ejecutadas (m.) 




2.3.2. Operacionalización de las variables 
Tabla 4 Matriz de operacionalización de las variables 
Fuente: Elaboración propia
Variable Definición Conceptual Definición 
Operacional 




Negrín (2014)  
Gestión por Procesos puede ser 
conceptualizada como la forma de 
gestionar toda la organización 
basándose en los Procesos, siendo 
definidos estos como una secuencia 
de actividades orientadas a generar un 
valor añadido sobre una entrada para 
conseguir un resultado, y una salida 
que a su vez satisfaga los 
requerimientos del cliente. (p. 5) 
Análisis 
sistemático de 
los procesos del 
área de 
Proyectos de la 
empresa 
SERVACI 
S.A.C. y la 
mejora de 
procesos en 
función a los 
requerimientos 
de los clientes. 
Análisis del 
proceso 





IVAP: Valor agregado del proceso 
N° AAV: Número de actividades que agregan valor 
al proceso 
N° TA: Número total de actividades  
Observación directa 





Índice del Tiempo Estándar del Proceso 
𝐼𝑇𝐸𝑃 = 𝑇𝑁𝑥(1 + 𝑆) 
ITEP: Índice de tiempo estándar del proceso 
TN: Tiempo normal 
S: Suplementos 
Observación directa 




Según Gutiérrez (2014): 
La productividad tiene que ver con 
los resultados que se obtienen en un 
proceso o un sistema, por lo que 
incrementar la productividad es lograr 
mejores resultados considerando los 
recursos empleados para genéralos. 
En otras palabras, la medición de 
productividad resulta de valorar 
adecuadamente los recursos 
empleados para producir o generar 
ciertos resultados. (p. 21) 
Indicador que 
mide la 
eficiencia y la 
eficacia de los 
procesos clave 
del área de 





Índice de Eficiencia 




N° HI.: Número de horas de instalación 
N° HP: Número de horas programadas 
Observación directa 




Índice de Eficacia 




N° IE: Número de instalaciones ejecutadas (m.) 
N° IP: Número de instalaciones planificadas (m.) 
Observación directa 






2.4. Población y muestra 
Población 
Rodríguez, Pierdant y Rodríguez (2016) dijeron: “Es el conjunto formando por un número 
determinado o indeterminado de unidades (personas, objetivos, fenómenos, etc.) que comparten 
características comunes a un objeto de estudio” (p. 6). 
Hernández, et al. (2014) dijeron: “La población debe definirse claramente por sus 
especificaciones de contenido, lugar y tiempo” (p. 174). 
La población para la presente investigación está conformada por el servicio de instalación de 
sistema contra incendio de agua presurizada de la empresa SERVACI S.A.C. 
Muestra 
Rodríguez et al. (2016) indicaron: “Es cualquier subconjunto seleccionado de una población, 
que sigue ciertos criterios establecidos en la teoría del muestreo. La muestra es el elemento 
básico en el cual se fundamenta la posterior inferencia acerca de la población de donde procede” 
(p. 4). 
Fidias (2010) concluyó: “Al seleccionar una muestra para obtener datos o investigar, no es 
necesaria la extracción de una muestra cuando se tiene acceso total a la población objetivo” (p. 
82). 
La muestra está conformada por el total de población, para la medición de los indicadores consta 
del servicio de instalación de sistema contra incendio de agua presurizada de la empresa 
SERVACI S.A.C., 14 semanas antes de la mejora y 14 semanas después de la mejora. 
Muestreo 
Bautista (2009) describió:  
El muestreo no Probabilístico tiene como rasgo fundamental, el que se desconoce 
la probabilidad de que un elemento de la población forma parte de la muestra. Este 
tipo de muestreo no asegura la representatividad, ya que no todos los integrantes de 
la población habrán de tener la misma probabilidad de formar parte de la muestra 
(p. 37). 





2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Para el desarrollo les proyecto de investigación y poder lograr los objetivos específicos, se 
empleó las siguientes técnicas e instrumentos: 
Técnicas de recolección de datos 
Bautista (2009) indicó: “Son los procedimientos o actividades realizadas con el propósito de 
recabar la información necesaria para el logro de los objetivos de una investigación” (p. 38). 
Técnica de observación 
Al respecto, Ñaupas et al. (2014) indicaron: 
La observación es el proceso de conocimiento de la realidad factual, mediante en 
contacto directo del sujeto cognoscente y el objeto o fenómeno por conocer, a través 
de los sentidos […] la observación requiere curiosidad u atención, es decir, de 
focalización de la consciencia en algún objeto o persona a observar (p. 201). 
En la investigación desarrollada se utilizó la técnica de observación, porque nos permitió 
registrar las características de las variables de estudio para observarlas mediante dimensiones e 
indicadores. 
Análisis de contenido: 
Al respecto, Bautista (2009), manifestó: 
Es una Técnica que permite reducir y sistematizar cualquier información contenidos 
en documentos escritos, filmes, grabaciones, etc. Se utiliza cuando las fuentes de 
información son secundarias (no vivas). Permite la construcción de matrices de 
datos (también llamadas matrices de análisis o matrices de contenido) que facilitan 
la interpretación y las comparaciones entre diferentes documentos, autores, datos 
de fuentes variadas o periodos de tiempo (p. 42). 
En la investigación se procesó la información obtenida en las fichas de observación y mediante 
los indicadores de valor agregado, tiempo estándar, la eficiencia y la eficacia en el SPSS versión 
23 y Excel 2019. 
Instrumento de recolección de datos 




Son los medios que permiten observar y registrar características, conductas, etc., y 
en general cualquier dato que se desea obtener en una situación educativa a 
investigar, evaluar o supervisar. Se refiere al ¿con qué? Recoger la información. 
Mediante una adecuada construcción de los instrumentos de recolección de datos la 
investigación alcanza la necesaria correspondencia entre teoría y hechos que 
suceden en la realidad estudiada (p. 43). 
Observación Directa 
Según Bernal (2010): “La observación, como técnica de investigación científica, es un proceso 
riguroso que permite conocer, de forma directa, el objeto de estudio para luego describir y 
analizar situaciones sobre la realidad estudiada” (p. 257). 
 
Ficha de recolección de datos 
Según De Landsheere, 1971 (citado en Ñaupas, et al. 2014), refirió: “Es una simple hoja de 
inventario, destinado a guiar y sistematizar la observación” (p. 208). 
Entrevista 
Según Bernal (2010): 
La entrevista es una técnica que consiste en recoger información mediante un 
proceso directo de comunicación entre entrevistador(es) y entrevistado(s), en el cual 
el entrevistado responde a cuestiones, previamente diseñadas en función de las 
dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador (p. 256). 
 Para analizar los procesos se recurre a la revisión documentaria, observación directa y ficha 
de recolección de datos, ficha de observación de procesos (Anexo 1), entrevistas 
personalizadas con los responsables de procesos y se registra en un Diagrama SIPOC, se 
elabora el mapa de procesos y el flujograma. Para ello se emplea la guía de entrevista 
(Anexo 2). 
 Para encontrar la mejora de los procesos se recurre a la técnica del análisis de información, 
empleando para ello la herramienta de los 5 por qué. 
 Luego de implementar las mejoras se vuelve a medir la variable dependiente para ver los 





Validez y confiabilidad 
Validez del instrumento 
Según Hernández et al. (2014) “[…] la validez de expertos o face validity, la cual se refiere al 
grado en que aparentemente un instrumento mide la variable en cuestión, de acuerdo con voces 
calificadas” (p. 204). 
Los instrumentos de la investigación fueron validados a través del criterio de juicio de expertos, 
donde tres expertos con grado de doctor y magister realizaron el análisis físico del instrumento, 
obteniendo una opinión aplicable. 
Tabla 5. Validez de instrumento por juicio de expertos de la Escuela de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Cesar Vallejo 2018 
Experto Grado Resultado 
Robert Julio Contreras Rivera Doctor Aplicable 
Roberto Farfán Martínez Magister Aplicable 
Romel Dario Bazan Robles Magister Aplicable 
Fuente: Elaboración propia 
Confiabilidad del instrumento 
Corral (2008), indico: “La confiabilidad responde a la pregunta ¿con cuánta exactitud los 
ítemes, reactivos o tareas representan al universo de donde fueron seleccionados?” (p. 238). 
Hernández, et al. (2014): “La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado 
en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200). 
Para esta investigación se usó datos de fuentes primarias en la empresa SERVACI S.A.C.; 
mediante las fichas de recolección de datos durante las 14 semanas antes y 14 semanas después 
de la mejora; obteniendo los resultados respectivos. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
A nivel descriptivo se presentan los datos en tablas de contingencia analizando su medida 
central de la media y el porcentaje. 




Es la prueba más recomendable para testar la normalidad de una muestra, sobre 
todo si se trabaja con un número pequeño de datos (n < 30). Solo se utiliza para 
testar la distribución Normal (Shapiro & Wilk, 1965). Se basa en medir el ajuste de 
los datos a una recta probabilística Normal […]. Si el ajuste fuera perfecto los 
puntos formarían una recta de 45º (frecuencia observada igual a frecuencia 
esperada) (p. 108). 
Sobre la prueba T student para dos muestras relacionadas, Tomás (2009) sostuvo:  
Esta prueba se efectúa para contrastar la hipótesis nula de no-existencia de 
diferencias significativas entre las medias de dos variables (X e Y) con distribución 
normal, medidas en los mismos sujetos. Si el p-valor asociado al estadístico de 
contraste es mayor que α se aceptará la hipótesis nula (p. 90). 
Respecto a la prueba de Wilcoxon, Guisante et al. (2011) indicaron: 
Es la prueba análoga a la t de Student para muestras relacionadas, siendo casi tan 
potente como esta. En lo que se refiere a la sensibilidad, es un contraste mucho más 
potente que el anterior ya que, aunque también utiliza las diferencias entre los 
valores de cada caso, el valor absoluto de las diferencias se ordena en rangos (no 
simplemente positivo y negativo), habiendo más información sobre las diferencias 
que en el caso anterior. Si las muestras son homogéneas, la hipótesis nula, la suma 
de los rangos de las diferencias positivas tiene que ser similar a la suma de los 
rangos con valor negativo (aleatoriedad de las diferencias) (p. 408). 
A nivel inferencial se probará en primera instancia la normalidad de la diferencia de los datos 
de la variable dependiente con la prueba estadística Shapiro Wilk, el cual es un test muy potente 
para muestras pequeñas (n<30) de ser normal, se prueba la hipótesis con T-Student y de no ser 
normal con Wilcoxon. 
2.7. Aspectos éticos 
Koepsell y Chávez (2015): 
El manejo adecuado de las fuentes, por ejemplo, no es una cuestión de cortesía sino 
un deber del investigador hacia su comunidad pues es necesario registrar con detalle 
el método y los medios empleados de una investigación, a fin de que puedan 




y la interacción de la comunidad es un aspecto fundamental de su ejercicio, por ello 
debe mantener el investigador un compromiso de transparencia y veracidad al dar 
a conocer los resultados de sus estudios (p. 9). 
El investigador se compromete a respetar la propiedad intelectual, la confiabilidad de los datos 
suministrados por la organización, la autenticidad de los resultados y a no revelar la identidad 
de los individuos que participan en el estudio, así mismo solo utilizar la información 



























3.1.1. Situación actual 
Generalidades de la empresa 
SERVACI S.A.C. es una empresa que brinda el servicio de asesoría y ejecución de obras de 
ingeniería mecánica de sistemas contra incendio que realiza operaciones de: 
Empresa Especializada en Ingeniería de Sistemas automáticos de Extinción, Supresión y 
Detección de Incendios. 
Servicios de Montajes de Proyectos de Sistemas automáticos de Extinción, Supresión y 
Detección de Incendios. 
Mantenimiento de sistemas contra incendio y sistemas de bombeo en general. 
Fabricaciones metalmecánicas, soldadura, oxicorte, roscado, ranurado, etc. 
Asesoría en proyectos de sistemas contra incendio. 
 
Visión 
“Consolidarnos como líder en el mercado nacional ofreciendo Asesoría, Ingeniería, tecnología 
y mejora continua en Sistemas de Seguridad Contra Incendio”. 
 
Misión 
Nuestra dedicación es el diseño, suministro e instalación de sistemas de extinción y detección 
de incendios, brindando a nuestros clientes la solución integral a sus necesidades con productos 
que cumplen con todos los estándares de calidad a través de un servicio personalizado, 
respetando y cumpliendo las normativas de seguridad y preservación del medio ambiente.  
 
Valores 
SERVACI S.A.C., guiará sus acciones de acuerdo con los siguientes valores: 




Respeto: Es la consideración que alguien o incluso algo tiene un valor por sí mismo y se 
establece como reciprocidad. 
Compromiso: Voluntad para afrontar retos en pro de bien común. 
Solidaridad: Ayuda de unos a otros cuando se requiera. 
Honestidad: Comportarse y expresarse con honestidad coherencia, sinceridad y respeto. 
 
Calidad 
Todas las actividades del rubro contra incendio cumplen con un estándar de calidad que está en 
función de la normas NFPA (National Fire Protection Association), el Reglamento Nacional de 
Edificaciones (RNE) y las Normas Técnicas Peruanas (NTP), que brinda todos los lineamientos 
que se deben cumplir antes, durante y después de la instalación contra incendio, además todos 
los materiales e insumos cumplen con normas y certificaciones internacionales UL/FL 







































Figura 10. Organigrama Jerárquico SERVACI S.A.C. 




Mapa de procesos 
 





Diagrama de flujo 
 





Diagrama de Operaciones 
 
Figura 13. DOP N°01 de Instalación de Sistema Contra Incendio – SERVACI S.A.C 





Figura 14. DOP N°02 de Instalación de Sistema Contra Incendio – SERVACI S.A.C 




Diagrama de Gantt 
 
Figura 15. Diagrama de Gantt – Cronograma del proyecto 
Fuente: Elaboración propia 
En el diagrama de Gantt podemos observar la secuencia de actividades a desarrollar dentro del presente proyecto desde el Pre-Test, la 




Diagrama de Ishikawa 
 
Figura 16. Diagrama de Ishikawa de SERVACI S.A.C., 2018 
En el diagrama de Ishikawa podemos observar los seis factores mano de obra, materiales, métodos, maquinaria, medidas y medio ambiente; dentro 




Diagrama de Pareto 
 
Figura 17. Diagrama de Pareto de SERVACI S.A.C., 2018 
En el diagrama de Pareto podemos observar que los procedimientos deficientes, la falta de planeamiento, falta de control, falta de indicadores, 
actividades inadecuadas, tiempos excesivos, sobrecarga de actividades, stock insuficiente, demoras por materiales, parada de máquina, falta de 













































3.1.1.1. Variable independiente: Gestión por procesos 
En primer lugar, se analizará la dimensión del tiempo estándar de proceso. Donde los datos 
fueron recolectados durante un periodo de 84 días de un total de 14 semanas con 48 horas 
laborales semanalmente. 
Entonces: 
𝑇𝑁 = TP × 91% 
TN = tiempo normal 
TP = tiempo promedio (tiempo real) 
FV = factor de valoración 
 
Tabla 6. Factor de valoración 





Suma algebraica -0.09 
Factor de Valoración % 91% 
Fuente: Elaboración propia 
 
𝑇𝑆 = 𝑇𝑁 × (1 + 30%) 
TS = tiempo estándar 
TN = tiempo normal 





Trabajar de pie 2% 
Incomoda inclinación 2% 
Peso levantado o 
fuerza ejercida 25kg 14% 
Intermitente y fuerte 2% 
Proceso bastante 
complejo 1% 
Total de suplementos 30% 




Cálculo del tiempo estándar del proceso: 


























1 39:37:51 36:03:51 46:53:00 
2 38:47:55 35:18:24 45:53:56 
3 39:39:37 36:05:27 46:55:05 
4 40:04:45 36:28:19 47:24:49 
5 39:54:56 36:19:23 47:13:12 
6 40:06:40 36:30:04 47:27:05 
7 39:48:05 36:13:09 47:05:06 
8 40:02:06 36:25:55 47:21:41 
9 40:07:49 36:31:07 47:28:27 
10 40:40:09 37:00:32 48:06:42 
11 40:15:30 36:38:06 47:37:32 
12 39:52:07 36:16:50 47:09:52 
13 40:00:35 36:24:32 47:19:53 
14 40:03:03 36:26:47 47:22:48 
    PROMEDIO 47:14:14 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 18. Histograma del tiempo estándar – antes 
 
En la tabla 8 podemos observar el tiempo estándar de las 14 semanas del proceso de 
instalaciones que fueron recolectados para el Pre-Test. Obteniendo un tiempo estándar 









































































































3.1.1.2. Variable dependiente: Productividad 
Dimensión 1: Eficiencia 
Para medir la dimensión de la eficiencia del proceso se realizó con el siguiente indicador: 




N° HI.: Número de horas de instalación 
N° HP: Número de horas programadas (48 horas semanales) 
Cálculo de la eficiencia del proceso: 
Tabla 9. Eficiencia del proceso – antes 



















1 39:37:51 48:00:00 0.83 
2 38:47:55 48:00:00 0.81 
3 39:39:37 48:00:00 0.83 
4 40:04:45 48:00:00 0.83 
5 39:54:56 48:00:00 0.83 
6 40:06:40 48:00:00 0.84 
7 39:48:05 48:00:00 0.83 
8 40:02:06 48:00:00 0.83 
9 40:07:49 48:00:00 0.84 
10 40:40:09 48:00:00 0.85 
11 40:15:30 48:00:00 0.84 
12 39:52:07 48:00:00 0.83 
13 40:00:35 48:00:00 0.83 
14 40:03:03 48:00:00 0.83 
    PROMEDIO 0.83 






Figura 19. Histograma de la eficiencia - antes 
 
En la tabla 9 podemos observar que la eficiencia en las instalaciones tiene un promedio de 0.83 
(83%) resultados de las 14 semanas tomadas en el Pre-Test.  
 
Dimensión 2: Eficacia 
Para medir la dimensión de la eficacia del proceso se realizó con el siguiente indicador: 




N° IE: Número de instalaciones ejecutadas (metros) 
































































Cálculo de la eficacia del proceso: 


























1 202.6 320 0.63 
2 205.8 320 0.64 
3 198.7 320 0.62 
4 201 320 0.63 
5 203.7 320 0.64 
6 197.9 320 0.62 
7 196.2 320 0.61 
8 203.9 320 0.64 
9 199.7 320 0.62 
10 206 320 0.64 
11 200.4 320 0.63 
12 198.5 320 0.62 
13 206.2 320 0.64 
14 201.5 320 0.63 
    PROMEDIO 0.63 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 20. Histograma de la eficacia del proceso - antes 
 
En la tabla 10 podemos observar que la eficacia en las instalaciones tiene un promedio de 0.63 



































































Variable Dependiente: Productividad 
Para medir nuestra variable dependiente productividad antes, se realizará mediante la siguiente 
fórmula: 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 = 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑥 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 
Cálculo de la productividad del proceso: 
Tabla 11. Productividad del proceso - antes 



















1 0.83 0.63 0.52 
2 0.81 0.64 0.52 
3 0.83 0.62 0.51 
4 0.83 0.63 0.52 
5 0.83 0.64 0.53 
6 0.84 0.62 0.52 
7 0.83 0.61 0.51 
8 0.83 0.64 0.53 
9 0.84 0.62 0.52 
10 0.85 0.64 0.55 
11 0.84 0.63 0.53 
12 0.83 0.62 0.52 
13 0.83 0.64 0.54 
14 0.83 0.63 0.53 
  PROMEDIO 0.52 






Figura 21. Histograma de la productividad del proceso – antes 
 
En la tabla 11 podemos observar que la productividad en las instalaciones tiene un promedio 
de 0.52 (52%) resultados de las 14 semanas tomadas en el Pre-Test. 
 
3.1.2. Propuesta de solución 
La propuesta de mejora se dará con la aplicación de Gestión por Procesos para incrementar la 
productividad en el área de proyectos en el servicio de instalación de instalación contra 
incendio, la cual empezará con el análisis del proceso, luego la implementación, la mejora del 
proceso y finalmente la evaluación. 
En primer lugar, en el análisis del proceso se realiza la cadena de valor agregado mediante el 
indicador de valor agregado del proceso. 
La propuesta de mejora se basará principalmente establecer y documentar un diagrama de 
operaciones (DOP), diagrama de flujo del servicio de instalación de sistema contra incendio, 
finalmente para estandarizar la información podemos establecer un procedimiento el cual será 
difundido con los trabajadores, quienes también contaran con una capacitación y evaluación 
durante un periodo de 1 mes. 
De igual manera se continuando con la mejora levantando observaciones y analizando nuestros 

































































Finalmente, la propuesta se realiza una reunión con la administración y el personal para difundir 
el análisis y resultados alcanzados durante el desarrollo del proyecto. 
3.1.2.1. Variable independiente: Gestión por procesos 
 
Dimensión 1: Análisis del proceso – Cadena de valor 
Luego de la aplicación de las mejoras mediremos la cadena de valor de nuestro proceso 
mediante el indicador establecido. 
Índice de valor agregado del proceso 




VAP: Valor agregado del proceso 
N° AAV: Número de actividades que agregan valor al proceso 





Tabla 12. Análisis de valor agregado 
ANÁLISIS DE VALOR AGREGADO 
AREA Proyectos PROCESO 
Instalación de Sistema 
Contra Incendio HOJA N° 1 
FECHA 3/09/2018 REVISADO Jonel Ticse Torres 
OBSERVACIONES ELEMENTOS ACTIVIDADES AV NAV 
1 Recepción de plano y verificación del área 1     
2 Actualización del plano 1     
3 Validación de plano actualizado   1 Ing. residente del proyecto 
4 Verificación del recorrido 1     
5 Recepción y verificación de materiales (ángulos) 1     
6 Trazado de medidas 1     
7 Corte de ángulos 1     
8 Perforación de ángulos 1     
9 Soldadura de ángulos 1     
10 Inspección de soldadura 1     
11 Pintado de soporte 1     
12 Instalación de soportes 1     
13 Inspección de la instalación de soportes 1     
14 Recepción y verificación de tubería SCH40 1     
15 Trazado y verificación de medidas 1     
16 Corte de tubería 1     
17 Roscado de tubería 1     
18 Ranurado de tubería 1     
19 Perforación de tubería 1     
20 Limado de perforación 1     
21 Armado de accesorios 1     
22 Inspección de tubería habilitada 1     
23 Montaje de tubería 1     
24 Inspección del montaje de tubería 1     
25 Instalación de válvulas 1     
26 Inspección de instalación de válvulas 1     
27 Instalación de rociadores 1     
28 Inspección de instalación de rociadores 1     
29 Recepción y verificación de tubería SCH40 y cable 1     
30 Trazar y verificar medidas 1     
31 Corte de tubería y cable 1     
32 Instalación de soportes antisísmicos 1     
33 Inspección de instalación de soportes antisísmicos 1     
34 Prueba hidrostática +/- 220 PSI 1     
35 Inspección de hermeticidad de la red 1     
36 Aprobación del protocolo de prueba hidrostática   1 Ing. De calidad del proyecto 
37 Pintado de tubería 1     
38 Aprobación de los mills del acabado de pintura   1 Ing. De calidad del proyecto 
39 Flushing del sistema 1     
40 Aprobación del Flushing del sistema   1 Ing. De calidad del proyecto 
41 Presurizar sistema +/- 170 PSI 1     
TOTAL 37 4   






Figura 22. Índice de valor agregado del proceso 
En la figura 22, podemos observar que el 90.24% de las actividades agregan valor al proceso 
de instalación de sistemas contra incendio y solamente un 9.76% no agregan valor al proceso 
de instalación de sistemas contra incendio. 
 
Dimensión 2: Mejora del proceso – Tiempo estándar 
Luego de la aplicación de las mejoras volvemos a evaluar nuestras dimensiones mediante los 
indicadores establecidos. 
𝑇𝑁 = TP × 91% 
TN = tiempo normal 
TP = tiempo promedio (tiempo real) 
FV = factor de valoración 
 
𝑇𝑆 = 𝑇𝑁 × (1 + 30%) 
TS = tiempo estándar 
TN = tiempo normal 
 
Calculo del tiempo estándar del proceso 
90.24%
9.76%






































1 43:55:38 39:58:26 51:57:57 
2 44:44:32 40:42:56 52:55:48 
3 44:32:56 40:32:22 52:42:05 
4 44:54:27 40:51:57 53:07:32 
5 45:08:35 41:04:49 53:24:15 
6 45:02:50 40:59:35 53:17:27 
7 44:39:04 40:37:57 52:49:20 
8 44:35:19 40:34:32 52:44:54 
9 44:49:56 40:47:50 53:02:11 
10 44:58:03 40:55:14 53:11:48 
11 44:38:34 40:37:30 52:48:45 
12 44:59:07 40:56:12 53:13:03 
13 44:36:05 40:35:14 52:45:48 
14 44:54:17 40:51:48 53:07:20 
    PROMEDIO 52:56:18 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 23. Histograma del tiempo estándar - después 
 
En la tabla 13 podemos observar el tiempo estándar de las 14 semanas del proceso de 
instalaciones que fueron recolectados para el Post-Test. Obteniendo un tiempo estándar 













































































































3.1.2.2. Variable dependiente: Productividad 
Dimensión 1: Eficiencia 
Para medir la dimensión de la eficiencia del proceso se realizó con el siguiente indicador: 




N° HI.: Número de horas de instalación 
N° HP: Número de horas programadas (48 horas semanales) 
Cálculo de la eficiencia del proceso: 
Tabla 14. Eficiencia del proceso - después 


























1 43:55:38 48:00:00 0.92 
2 44:44:32 48:00:00 0.93 
3 44:32:56 48:00:00 0.93 
4 44:54:27 48:00:00 0.94 
5 45:08:35 48:00:00 0.94 
6 45:02:50 48:00:00 0.94 
7 44:39:04 48:00:00 0.93 
8 44:35:19 48:00:00 0.93 
9 44:49:56 48:00:00 0.93 
10 44:58:03 48:00:00 0.94 
11 44:38:34 48:00:00 0.93 
12 44:59:07 48:00:00 0.94 
13 44:36:05 48:00:00 0.93 
14 44:54:17 48:00:00 0.94 
   PROMEDIO 0.93 






Figura 24. Histograma de la eficiencia - después 
 
En la tabla 14 podemos observar que luego de la mejora la eficiencia en las instalaciones tiene 
un promedio de 0.93 (93%) resultados de las 14 semanas tomadas en el Post-Test. 
 
Dimensión 2: Eficacia 
Para medir la dimensión de la eficacia del proceso se realizó con el siguiente indicador: 




N° IE: Número de instalaciones ejecutadas (metros) 
































































Cálculo de la eficacia del proceso: 

































1 224.1 320 0.70 
2 224.9 320 0.70 
3 222.8 320 0.70 
4 224.1 320 0.70 
5 223.4 320 0.70 
6 225.5 320 0.70 
7 223 320 0.70 
8 223.1 320 0.70 
9 223.1 320 0.70 
10 219.9 320 0.69 
11 223.5 320 0.70 
12 225.6 320 0.71 
13 220 320 0.69 
14 221 320 0.69 
    PROMEDIO 0.70 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 25. Histograma de la eficacia - después 
 
En la tabla 15 podemos observar que la eficacia en las instalaciones tiene un promedio de 




























































Variable dependiente: Productividad 
Para medir nuestra variable dependiente productividad antes, se realizará mediante la siguiente 
fórmula: 
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑 = 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑖𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑥 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 
Cálculo de la productividad del proceso: 
Tabla 16. Productividad del proceso - después 


























1 0.92 0.70 0.64 
2 0.93 0.70 0.66 
3 0.93 0.70 0.65 
4 0.94 0.70 0.66 
5 0.94 0.70 0.66 
6 0.94 0.70 0.66 
7 0.93 0.70 0.65 
8 0.93 0.70 0.65 
9 0.93 0.70 0.65 
10 0.94 0.69 0.64 
11 0.93 0.70 0.65 
12 0.94 0.71 0.66 
13 0.93 0.69 0.64 
14 0.94 0.69 0.65 
   PROMEDIO 0.65 
Fuente: Elaboración propia 
 
 

































































En la tabla 16 podemos observar que la productividad en las instalaciones tiene un promedio 
de 0.65 (65%) resultados de las 14 semanas tomadas en el Post-Test. 
 
3.1.3. Análisis de costo - beneficio 
 
Tabla 17. Análisis de costo 
Ítem Concepto Costo unitario 
S/. 
Cantidad Costo total 
S/. 
01 Capacitación 500.00 1 unid. 500.00 
02 Impresión de manuales 3.00 20 unid 60.00 
03 Papel bond A4 10.00 ½ millar. 10.00 
04 Corrector 3.00 4 unid. 12.00 
05 Resaltador 2.50 6 unid. 15.00 
06 Lapiceros 0.50 10 unid. 5.00 
07 Lápiz 1.00 6 unid. 6.00 
08 Borrador 1.00 6 unid. 6.00 
09 Pasajes y viajes de transporte 3.50 200 viajes 700.00 
10 Servicio de telefonía e internet 30 10 meses 300.00 
11 Impresión de tesis 0.30 900 unid 270.00 
12 Anillado 3.50 12 juegos 42.00 
13 Empastado 30.00 3 juegos 90.00 
 TOTAL 2016.00 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 17, podemos observar los costos y gastos que se generan en el desarrollo del presente 
proyecto. 
Tabla 18. Análisis de beneficio 
Ítem Concepto Ingreso 
S/. 
Observaciones 
01 Instalación de sistema contra incendio 15000.00 A todo costo 
02 Instalación de sistema contra incendio 20000.00 Solo mano de obra 
 TOTAL 35000.00  
Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla 18, podemos observar las dos formas de ejecución de las instalaciones de sistema 
contra incendio de SERVACI S.A.C., además de los beneficios económicos que se generan en 




3.2. Estadística descriptiva 
3.2.1. Variable dependiente: Productividad 
Productividad 




Productividad Antes Media ,5238 ,00270 
95% de intervalo de confianza para la 
media 
Límite inferior ,5180  
Límite superior ,5297  
Media recortada al 5% ,5236  
Mediana ,5236  
Varianza ,000  
Desviación estándar ,01012  
Mínimo ,51  
Máximo ,55  
Rango ,04  
Rango intercuartil ,01  
Asimetría ,530 ,597 
Curtosis ,748 1,154 
Productividad 
Después 
Media ,6501 ,00187 
95% de intervalo de confianza para la 
media 
Límite inferior ,6461  
Límite superior ,6542  
Media recortada al 5% ,6501  
Mediana ,6497  
Varianza ,000  
Desviación estándar ,00699  
Mínimo ,64  
Máximo ,66  
Rango ,02  
Rango intercuartil ,01  
Asimetría ,111 ,597 
Curtosis -,892 1,154 
Fuente: Elaboración propia 
Descriptivos del Procesamiento de datos: Productividad 
Los descriptivos del procesamiento de datos, se refiere a la descripción de los datos obtenidos 
con el SPSS, para un mayor detalle de la descripción de datos se realizó, el análisis mediante 
un gráfico de cajas, que es el reflejo de los valores máximos y mínimos de los datos procesados, 
su mediana, los cuartiles, y acerca de la existencia de valores atípicos y la simetría de la 





Figura 27. Diagrama de caja – Productividad antes 
 
 





 La línea central del rectángulo mostrado, es la mediana que nos indica el valor central de 
los datos o el primer 50%, que como se muestra es el 0,5236 para el Pre-Test y 0,6497 para 
Post-Test. 
 Los valores máximos y mínimos que se observan varían entre de 0,5297 a 0,5180 en el Pre-
Test; y de 0,6542 a 0,6461 en el Post-Test. 
 Agregando, tal como se aprecia en los gráficos, estos nos presentan valores atípicos, es 
decir, valores distantes al resto de los datos. 
 
 
Figura 29. Productividad promedio – Antes y después 
En la Figura 29 se puede observar que la Productividad promedio antes de la implementación 
era de 0.52 (52%) y la Productividad promedio después de la implementación es de 0.65 (65%), 
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Dimensión 1: Eficiencia 
 
Tabla 20. Resumen de procesamiento de datos - Eficiencia 
Cruce_de_Eficiencia Estadístico Error estándar 
Eficiencia Antes Media ,8321 ,00247 
95% de intervalo de confianza para la media Límite inferior ,8268  
Límite superior ,8374  
Media recortada al 5% ,8324  
Mediana ,8326  
Varianza ,000  
Desviación estándar ,00923  
Mínimo ,81  
Máximo ,85  
Rango ,04  
Rango intercuartil ,01  
Asimetría -,846 ,597 
Curtosis 3,447 1,154 
Eficiencia Después Media ,9323 ,00171 
95% de intervalo de confianza para la media Límite inferior ,9286  
Límite superior ,9360  
Media recortada al 5% ,9328  
Mediana ,9336  
Varianza ,000  
Desviación estándar ,00640  
Mínimo ,92  
Máximo ,94  
Rango ,03  
Rango intercuartil ,01  
Asimetría -1,476 ,597 
Curtosis 3,140 1,154 
Fuente: Elaboración propia 
 
Descriptivos del Procesamiento de datos: Dimensión de eficiencia 
Los descriptivos del procesamiento de datos, se refiere a la descripción de los datos obtenidos 
con el SPSS, para un mayor detalle de la descripción de datos se realizó, el análisis mediante 
un gráfico de cajas, que es el reflejo de los valores máximos y mínimos de los datos procesados, 
su mediana, los cuartiles, y acerca de la existencia de valores atípicos y la simetría de la 






Figura 30. Diagrama de caja – Eficiencia antes 
 
 





 La línea central del rectángulo mostrado, es la mediana que nos indica el valor central de 
los datos o el primer 50%, que como se muestra es el 0,8326 para el Pre-Test y 0.9336 
para el Post-Test. 
 Los valores máximos y mínimos que se observan varían entre de 0,8374 a 0,8268 en el 
Pre-Test; y de 0,9360 a 0,9286 en el Post-Test. 
 Agregando, tal como se aprecia en los gráficos, estos presentan valores atípicos, es decir, 
valores distantes al resto de los datos. 
 
 
Figura 32. Eficiencia promedio – Antes y después 
En la Figura 32 se puede observar que la eficiencia promedio antes de la implementación era 
de 0.83 (83%) y la eficiencia promedio después de la implementación es de 0.93 (93%), lo cual 
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Dimensión 2: Eficacia 
Tabla 21. Resumen de procesamiento de datos - Eficacia 
Cruce_de_Eficacia Estadístico Error estándar 
Eficacia Antes Media ,6294 ,00283 
95% de intervalo de confianza para la media Límite inferior ,6232  
Límite superior ,6355  
Media recortada al 5% ,6296  
Mediana ,6289  
Varianza ,000  
Desviación estándar ,01057  
Mínimo ,61  
Máximo ,64  
Rango ,03  
Rango intercuartil ,02  
Asimetría -,143 ,597 
Curtosis -1,007 1,154 
Eficacia Después Media ,6973 ,00150 
95% de intervalo de confianza para la media Límite inferior ,6941  
Límite superior ,7006  
Media recortada al 5% ,6975  
Mediana ,6977  
Varianza ,000  
Desviación estándar ,00561  
Mínimo ,69  
Máximo ,71  
Rango ,02  
Rango intercuartil ,01  
Asimetría -,620 ,597 
Curtosis -,203 1,154 
Fuente: Elaboración propia 
Descriptivos del Procesamiento de datos: Dimensión eficacia 
Los descriptivos del procesamiento de datos, se refiere a la descripción de los datos obtenidos 
con el SPSS, para un mayor detalle de la descripción de datos se realizó, el análisis mediante 
un gráfico de cajas, que es el reflejo de los valores máximos y mínimos de los datos procesados, 
su mediana, los cuartiles, y acerca de la existencia de valores atípicos y la simetría de la 















 La línea central del rectángulo mostrado, es la mediana que nos indica el valor central de 
los datos o el primer 50%, que como se muestra es el 0,6289 para el Pre-Test y 0.6977 para 
el Post-Test. 
 Los valores máximos y mínimos que se observan varían entre de 0,6355 a 0,6232 en el Pre-
Test; y de 0,7006 a 0,6941 en el Post-Test. 
 Agregando, tal como se aprecia en los gráficos, estos nos presentan valores atípicos, es 
decir, valores distantes al resto de los datos. 
 
 
Figura 35. Eficacia promedio – Antes y después 
En la Figura 35 se puede observar que la eficacia promedio antes de la implementación era de 
0.63 (63%) y la eficacia promedio después de la implementación es de 0.70 (70%), lo cual es 
una variación de 0.7 (7%) y ello a su vez representa un aumento del 7% de la eficacia total. 
 
3.3. Estadística inferencial 
3.3.1. Análisis de la hipótesis general: 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la productividad de la empresa SERVACI 
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Prueba de normalidad 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los datos que 
corresponden a las series de la productividad antes y después, tienen un comportamiento 
paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en cantidad menor de 30, 
se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico. 
 
Tabla 22. Prueba de normalidad - Productividad 
Cruce_de_Productividad 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Productividad Antes ,978 14 ,960 
Productividad Después ,963 14 ,775 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 22, se puede verificar que la significancia de las productividades, antes y después, 
tienen valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, queda 
demostrado que tienen comportamientos paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si la 
productividad ha mejorado, se procederá al análisis con el estadígrafo de T-student. 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no mejora la productividad de la empresa 
SERVACI S.A.C., Puente Piedra – 2018. 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la productividad de la empresa SERVACI 
S.A.C., Puente Piedra – 2018. 
Regla de decisión: 
Ho: μPa ≥ μPd 





Tabla 23. Estadística de muestras emparejadas - Productividad 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 VD_Productividad_1 ,5238 14 ,01012 ,00270 
VD_Productividad_2 ,6501 14 ,00699 ,00187 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 21, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes es 0.5238 (52%) 
es menor que la media de la productividad después 0.6501 (65%). 
A fin de confirmar que el análisis es correcto, procederemos al análisis mediante el pvalor o 
significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de T-Student a ambas 
productividades. 
Regla de decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
Tabla 24. Prueba de T-Student de muestras emparejadas - Productividad 











95% de intervalo de 







-,12631 ,01473 ,00394 -,13482 -,11780 -32,082 13 ,000 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 24, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, aplicada a la 
productividad antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, que la aplicación de Gestión por 
Procesos mejora la productividad de la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra – 2018. 
 
3.4.2. Análisis de la hipótesis específica 1 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la eficiencia de la empresa SERVACI 




Prueba de normalidad 
A fin de poder contrastar la hipótesis específica 1, es necesario primero determinar si los datos 
que corresponden a las series de la eficiencia antes y después tienen un comportamiento 
paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en cantidad menor de 30, 
se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 25. Prueba de normalidad – Eficiencia 
Cruce_de_Eficiencia 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Eficiencia Antes ,905 14 ,136 
Eficiencia Después ,889 14 ,078 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 25, se puede verificar que la significancia de las eficiencias, antes y después, tienen 
valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, queda demostrado 
que tienen comportamientos paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si la eficiencia 
ha mejorado, se procederá al análisis con el estadígrafo de T-student. 
 
Contrastación de la hipótesis específica 1 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no mejora la eficiencia de la empresa SERVACI 
S.A.C., Puente Piedra – 2018. 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la eficiencia de la empresa SERVACI 
S.A.C., Puente Piedra – 2018. 
Regla de decisión 
Ho: μPa ≥ μPd 





Tabla 26. Estadística de muestras emparejadas - Eficiencia 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 VD_Eficiencia_1 ,8321 14 ,00923 ,00247 
VD_Eficiencia_2 ,9323 14 ,00640 ,00171 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 23, ha quedado demostrado que la media de la eficiencia antes (0.8321) es menor 
que la media de la eficiencia después (0.9323). 
A fin de confirmar que el análisis es correcto, procederemos al análisis mediante el pvalor o 
significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de T-Student a ambas eficiencias. 
Regla de decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula. 
 
Tabla 27. Estadística de muestras emparejadas 











95% de intervalo de 







-,10021 ,00932 ,00249 -,10559 -,09483 -40,242 13 ,000 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 27, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, aplicada a la 
eficiencia antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación de Gestión por Procesos mejora la 
eficiencia de la empresa SERVACI S.A.C., Puente Piedra – 2018. 
 
3.4.3. Análisis de la hipótesis Específica 2 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la eficacia de la empresa SERVACI 





Prueba de normalidad 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los datos que 
corresponden a las series de la productividad antes y después tienen un comportamiento 
paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos son en cantidad 14, se 
procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 28. Prueba de normalidad - Eficacia 
Cruce_de_Eficacia 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Eficacia Antes ,951 14 ,584 
Eficacia Después ,914 14 ,180 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 28, se puede verificar que la significancia de las eficacias, antes y después, tienen 
valores mayores a 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, queda demostrado 
que tienen comportamientos paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber si la 
productividad ha mejorado, se procederá al análisis con el estadígrafo de T-Student. 
Contrastación de hipótesis específica 2: 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no mejora la eficacia de la empresa SERVACI 
S.A.C., Puente Piedra – 2018. 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la eficacia de la empresa SERVACI S.A.C., 
Puente Piedra – 2018. 
Regla de decisión: 
Ho: μPa ≥ μPd 





Tabla 29. Estadística de muestras emparejadas - Eficacia 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 VD_Eficacia_1 ,6294 14 ,01057 ,00283 
VD_Eficacia_2 ,6973 14 ,00561 ,00150 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 29, ha quedado demostrado que la media de la eficacia antes es 0.6294 (62%) es 
menor que la media de la eficacia después 0.6973 (69%). 
A fin de confirmar que el análisis es correcto, procederemos al análisis mediante el pvalor o 
significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de T-Student a ambas eficacias. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
Tabla 30. Prueba de T-Student de muestras emparejadas - Eficacia 











95% de intervalo de 







-,06797 ,01379 ,00368 -,07593 -,06001 -18,448 13 ,000 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 30, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, aplicada a la 
eficacia antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación de Gestión por Procesos mejora la eficacia 










De la figura 29, se evidencio que la media de la productividad antes de aplicar la propuesta de 
mejora en el servicio de instalación contra incendio, resultó 52%; un valor menor a la media de 
la productividad resultante después de aplicar la mejora con un valor de 65%; demostrándose 
un incremento del 13% como consecuencia de la aplicación de la gestión por procesos; este 
resultado coincidió con lo investigado por Santiago Maldonado (2016), en su tesis, concluyó 
que la gestión por procesos incrementa la productividad con un resultado de 5.54% en la 
productividad total del área; siendo respaldada por Gutiérrez (2014) que indicó que: el 
incremento de la productividad es el resultado obtenido de un proceso mediante el uso adecuado 
de los recursos. 
De la figura 32, se evidenció que la media de la eficiencia antes de aplicar la propuesta de 
mejora en el servicio de instalación contra incendio, resultó 83%; un valor menor a la media de 
la entregas a tiempo resultante después de aplicar la mejora con un valor de 93%; 
demostrándose un incremento de 10% como consecuencia de la aplicación de la gestión por 
procesos; este resultado coincidió con lo investigado por Ana Aguirre (2012), en su tesis, 
concluyó que la gestión por procesos incrementa la eficiencia con un resultado de 8.43%; siendo 
respaldado por Gutiérrez (2014), quien indicó que el uso óptimo de los recursos y la reducción 
de los desperdicios incrementa la eficiencia. 
Por último, en la figura 35, se evidenció que la media de la eficacia antes de aplicar la propuesta 
de mejora en el servicio de instalación contra incendio, resultó 63%; un valor menor a la media 
de la eficacia resultante después de aplicar el nuevo método de trabajo con un valor de 70%; 
demostrándose un incremento de 7% como consecuencia de la aplicación de la gestión por 
procesos; este resultado coincidió con lo investigado por Roger Ircañaupa (2017), en su tesis, 
quien concluyó que la gestión por procesos incrementa la eficacia con un resultado de 2%; 
siendo respaldado esto por Gutiérrez (2014), quien indicó que el cumplimiento de objetivos 










Se concluye que la productividad en el servicio de instalaciones de sistemas contra incendio sin 
la aplicación de la gestión por procesos, 14 semanas antes es un promedio de 0.52 (52%), 
mientras que la productividad después de la aplicación de la gestión por procesos, 14 semanas 
despues es un promedio de 0.65 (65%), entonces podemos ver reflejado un incremento de 13% 
en la productividad; luego en el análisis inferencial mediante la prueba T-Student para muestras 
relacionadas se valido la hipótesis general con una sig=0.000<0.05; entonces aceptamos la 
hipotesis alterna donde queda demostrado que la aplicación de la gestión por procesos mejoró 
la productividad de la empresa SERVACI S.A.C. en el servicio de instalaciones de sistemas 
contra incendio. 
 
Se concluye que la eficiencia en el servicio de instalaciones de sistemas contra incendio sin la 
aplicación de la gestión por procesos, 14 semanas antes es un promedio de 0.83 (83%), mientras 
que la eficiencia después de la aplicación de la gestión por procesos, 14 semanas despues es un 
promedio de 0.93 (93%), entonces podemos ver reflejado un incremento de 10% en la 
eficiencia; luego en el análisis inferencial mediante la prueba T-Student para muestras 
relacionadas se valido la hipótesis específica 1 con una sig=0.000<0.05; entonces aceptamos la 
hipotesis alterna donde queda demostrado que la aplicación de la gestión por procesos mejoró 
la eficiencia de la empresa SERVACI S.A.C. en el servicio de instalaciones de sistemas contra 
incendio. 
 
Finalmente, se concluye que la eficacia en el servicio de instalaciones de sistemas contra 
incendio sin la aplicación de la gestión por procesos, 14 semanas antes es un promedio de 0.63 
(63%), mientras que la eficacia después de la aplicación de la gestión por procesos, 14 semanas 
despues es un promedio de 0.70 (70%), entonces podemos ver reflejado un incremento de 7% 
en la eficacia; luego en el análisis inferencial mediante la prueba T-Student para muestras 
relacionadas se valido la hipótesis específica 2 con una sig=0.000<0.05; entonces aceptamos la 
hipotesis alterna donde queda demostrado que la aplicación de la gestión por procesos mejoró 











Se recomienda continuar con la aplicación de la gestión por procesos para seguir mejorando la 
productividad de la empresa SERVACI S.A.C., elevando los índices de productividad del 
servicio de instalación de sistemas contra incendio; teniendo procesos bien definidos se pueden 
gestionar y organizar mejor todos los recursos necesarios para las instalaciones y tener un uso 
adecuado en el proceso productivo. 
 
Se recomienda continuar con la aplicación de la gestión por procesos para seguir mejorando la 
eficiencia de la empresa SERVACI S.A.C., elevando los índices de eficiencia del servicio de 
instalación de sistemas contra incendio; las horas de instalación se pueden seguir elevando para 
poder alcanzar el total de horas programadas mediante procesos bien definido. 
 
Finalmente, se recomienda continuar con la aplicación de la gestión por procesos para seguir 
mejorando la eficacia de la empresa SERVACI S.A.C., elevando los índices de eficacia del 
servicio de instalación de sistemas contra incendio; las instalaciones ejecutadas en metros 
lineales se pueden seguir elevando para poder alcanzar el total de instalaciones planificadas 
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Anexo 1: Ficha de observación de procesos 
DATOS GENERALES 
Nombre de la organización:  




Tiempo duración de lo observado:  
Objetivo: observar e identificar las actividades realizadas por los colaboradores de la empresa SERVACI S.A.C. 
ACTIVIDADES QUE SE DESARROLLAN 







¿Qué se emplea de manera deficiente? 
………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 










Anexo 2: Guía de entrevista para los responsables de procesos 
Guía de entrevista dirigida a los colaboradores de SERVACI S.A.C. 
Objetivo: 
Entrevistado:  
Responsable: Fecha: / / 






































Anexo 3: Formato 5 ¿Por qué? 
ACTIVIDAD 
1 ¿Por qué? 
 
2 ¿Por qué? 
 
3 ¿Por qué? 
 
4 ¿Por qué? 
 
5 ¿Por qué? 
 
Fuente: Mejora de procesos para incrementar la calidad de servicio del área comercial de una empresa 












































         
         
         
         
         
Fuente: Libro Seguridad funcional en instalaciones de proceso – Sistemas Instrumentados de Seguridad y 





Anexo 5: Matriz de consistencia 
Tabla 31. Matriz de consistencia 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
General General General    
¿En qué medida la 
aplicación de la gestión 
por procesos mejora la 
productividad de la 
empresa SERVACI 
S.A.C. Puente Piedra – 
2018? 
Determinar si la 
aplicación de la gestión 
por procesos mejora la 
productividad de la 
empresa SERVACI 
S.A.C., Puente Piedra – 
2018 
La aplicación de la 
gestión por procesos 
mejora la productividad 
de la empresa SERVACI 
S.A.C., Puente Piedra – 
2018 
Gestión por procesos 
 
Negrín (2014)  
Gestión por Procesos puede ser 
conceptualizada como la forma de 
gestionar toda la organización 
basándose en los Procesos, siendo 
definidos estos como una 
secuencia de actividades 
orientadas a generar un valor 
añadido sobre una entrada para 
conseguir un resultado, y una 
salida que a su vez satisfaga los 
requerimientos del cliente. (p. 5) 
Análisis del 
proceso 





 x 100 
 
IVAP: Valor agregado del proceso 
N° AAV: Número de actividades que agregan valor al proceso 
N° TA: Número total de actividades  
Mejora del proceso 
Índice del Tiempo Estándar del Proceso 
 
ITEP = TN x (1 + S) 
 
ITEP: Índice de tiempo estándar 
TN: Tiempo normal 
S: Suplementos 
Específicos Específicos Específicos    
¿En qué medida la 
aplicación de la gestión 
por procesos mejora la 
eficiencia de la empresa 
SERVACI S.A.C., 
Puente Piedra – 2018? 
Determinar si la 
aplicación de la gestión 
por procesos mejora la 
eficiencia de la empresa 
SERVACI S.A.C., 
Puente Piedra – 2018 
La aplicación de la 
gestión por procesos 
mejora la eficiencia de la 
empresa SERVACI 




La productividad tiene que ver con 
los resultados que se obtienen en 
un proceso o un sistema, por lo 
que incrementar la productividad 
es lograr mejores resultados 
considerando los recursos 
empleados para genéralos. En 
otras palabras, la medición de 
productividad resulta de valorar 
adecuadamente los recursos 
empleados para producir o generar 
ciertos resultados. (p. 21) 
Eficiencia 




 𝑥 100% 
N° HI.: Número de horas de instalación 
N° HP: Número de horas programadas 
¿En qué medida la 
aplicación de la gestión 
por procesos mejora la 
eficacia de la empresa 
SERVACI S.A.C., 
Puente Piedra – 2018? 
Determinar si la 
aplicación de la gestión 
por procesos mejora la 
eficacia de la empresa 
SERVACI S.A.C., 
Puente Piedra – 2018 
La aplicación de la 
gestión por procesos 
mejora la eficacia de la 
empresa SERVACI 
S.A.C., Puente Piedra – 
2018 
Eficacia 





 𝑥 100% 
 
N° IE: Número de instalaciones ejecutadas (m.) 
N° IP: Número de instalaciones planificadas (m.) 




















Anexo 9: Ficha de recolección de datos – Pre-Test 
SEMANAS DÍAS TIEMPO TIEMPO TOTAL 
1 
1 6:30:40 39:37:51 
2 6:40:13   
3 6:10:18   
4 7:00:00   
5 6:30:50   
6 6:45:50   
2 
1 6:00:15 38:47:55 
2 6:50:30   
3 6:20:50   
4 6:30:25   
5 6:35:20   
6 6:30:35   
3 
1 6:40:21 39:39:37 
2 6:22:08   
3 6:36:20   
4 6:43:35   
5 6:40:28   
6 6:36:45   
4 
1 6:42:28 40:04:45 
2 6:20:35   
3 6:36:21   
4 6:36:50   
5 6:50:25   
6 6:58:06   
5 
1 6:40:28 39:54:56 
2 6:30:06   
3 6:41:02   
4 6:36:50   
5 6:50:01   
6 6:36:29   
6 
1 6:41:28 40:06:40 
2 6:38:15   
3 6:31:50   
4 6:45:02   
5 6:50:08   
6 6:39:57   
7 
1 6:49:07 39:48:05 
2 6:39:28   
3 6:25:59   
4 6:56:15   
5 6:36:28   
6 6:20:48   
 
8 
1 6:43:08 40:02:06 
2 6:34:32   
3 6:32:21   
4 6:41:12   
5 6:40:50   
6 6:50:03   
9 
1 6:37:59 40:07:49 
2 6:38:50   
3 6:39:59   
4 6:47:50   
5 6:36:21   
6 6:46:50   
10 
1 6:47:08 40:40:09 
2 6:40:02   
3 6:39:57   
4 6:46:04   
5 6:58:09   
6 6:48:49   
11 
1 6:53:02 40:15:30 
2 6:36:02   
3 6:42:20   
4 6:50:15   
5 6:36:30   
6 6:37:21   
12 
1 6:36:45 39:52:07 
2 6:31:22   
3 6:41:30   
4 6:45:38   
5 6:43:25   
6 6:33:27   
13 
1 6:31:48 40:00:35 
2 6:42:21   
3 6:35:29   
4 6:49:52   
5 6:46:28   
6 6:34:37   
14 
1 6:36:46 40:03:03 
2 6:48:38   
3 6:36:25   
4 6:31:52   
5 6:50:19   






Anexo 10: Ficha de recolección de datos – Pre-Test 
SEMANAS DÍAS Instalaciones Ejecutadas (m.) Instalaciones Totales (m.) 
1 
1 30.2 202.6 
2 34.6   
3 35.2   
4 33.4   
5 32.8   
6 36.4   
2 
1 31.9 205.8 
2 34.6   
3 33.8   
4 34.4   
5 35.1   
6 36   
3 
1 31.9 198.7 
2 35.1   
3 33.4   
4 31.5   
5 33.9   
6 32.9   
4 
1 34.5 201 
2 33.6   
3 31.9   
4 32.5   
5 33.4   
6 35.1   
5 
1 35.9 203.7 
2 31.9   
3 32.6   
4 33.7   
5 35.1   
6 34.5   
6 
1 32.5 197.9 
2 33.6   
3 34.1   
4 32.6   
5 33.6   
6 31.5   
7 
1 33.6 196.2 
2 31.6   
3 33.9   
4 32.5   
5 31.6   
6 33   
 
8 
1 32.5 203.9 
2 34   
3 35.9   
4 33.6   
5 33.8   
6 34.1   
9 
1 35.3 199.7 
2 33.9   
3 33.2   
4 32.5   
5 31.9   
6 32.9   
10 
1 35.2 206 
2 34.6   
3 33.9   
4 33.6   
5 34.9   
6 33.8   
11 
1 35.1 200.4 
2 36.1   
3 31.2   
4 32.6   
5 33.7   
6 31.7   
12 
1 31.6 198.5 
2 32.6   
3 35.1   
4 33.7   
5 33.9   
6 31.6   
13 
1 32.8 206.2 
2 33.6   
3 35.2   
4 36.3   
5 33.5   
6 34.8   
14 
1 32.6 201.5 
2 31.1   
3 36.1   
4 34.6   
5 35.6   






Anexo 11: Ficha de recolección de datos - Post-Test 
SEMANAS DÍAS TIEMPO TIEMPO TOTAL 
1 
1 7:15:25 43:55:38 
2 7:20:50   
3 7:18:20   
4 7:20:25   
5 7:24:41   
6 7:15:57   
2 
1 7:18:42 44:44:32 
2 7:33:02   
3 7:25:45   
4 7:20:50   
5 7:36:01   
6 7:30:12   
3 
1 7:14:59 44:32:56 
2 7:28:35   
3 7:19:58   
4 7:30:28   
5 7:22:54   
6 7:36:02   
4 
1 7:40:00 44:54:27 
2 7:21:35   
3 7:36:29   
4 7:26:29   
5 7:19:28   
6 7:30:26   
5 
1 7:22:28 45:08:35 
2 7:31:26   
3 7:28:58   
4 7:29:35   
5 7:40:01   
6 7:36:07   
6 
1 7:20:24 45:02:50 
2 7:33:10   
3 7:21:30   
4 7:36:04   
5 7:32:20   
6 7:39:22   
7 
1 7:19:35 44:39:04 
2 7:29:48   
3 7:35:15   
4 7:26:31   
5 7:26:56   
6 7:20:59   
 
8 
1 7:26:01 44:35:19 
2 7:34:32   
3 7:22:56   
4 7:29:52   
5 7:10:59   
6 7:30:59   
9 
1 7:37:22 44:49:56 
2 7:31:21   
3 7:29:35   
4 7:27:59   
5 7:16:59   
6 7:26:40   
10 
1 7:27:24 44:58:03 
2 7:29:39   
3 7:26:34   
4 7:30:28   
5 7:33:59   
6 7:29:59   
11 
1 7:15:58 44:38:34 
2 7:36:10   
3 7:22:38   
4 7:29:48   
5 7:32:53   
6 7:21:07   
12 
1 7:29:35 44:59:07 
2 7:31:56   
3 7:33:38   
4 7:20:51   
5 7:33:22   
6 7:29:45   
13 
1 7:26:35 44:36:05 
2 7:26:38   
3 7:23:56   
4 7:30:26   
5 7:24:50   
6 7:23:40   
14 
1 7:23:56 44:54:17 
2 7:22:58   
3 7:30:23   
4 7:40:12   
5 7:29:50   
6 7:26:58   





Anexo 12: Ficha de recolección de datos - Post-Test 
SEMANAS DÍAS Instalaciones Ejecutadas (m.) Instalaciones Totales (m.) 
1 
1 38 224.1 
2 37.8   
3 35.6   
4 36.8   
5 39.1   
6 36.8   
2 
1 36.9 224.9 
2 36.4   
3 38.4   
4 39.5   
5 36.7   
6 37   
3 
1 35.2 222.8 
2 36.4   
3 36   
4 38.5   
5 36.8   
6 39.9   
4 
1 39.5 224.1 
2 36.9   
3 35.8   
4 36.5   
5 36.8   
6 38.6   
5 
1 39.1 223.4 
2 36.5   
3 38.9   
4 36.9   
5 35.9   
6 36.1   
6 
1 36.7 225.5 
2 38.9   
3 39.6   
4 37.9   
5 36.3   
6 36.1   
7 
1 39.6 223 
2 36.1   
3 36.5   
4 38   
5 35.8   
6 37   
 
8 
1 38.8 223.1 
2 36.1   
3 36.9   
4 39.3   
5 35.7   
6 36.3   
9 
1 36.9 223.1 
2 39.6   
3 36.2   
4 38.9   
5 36.2   
6 35.3   
10 
1 36.2 219.9 
2 35.6   
3 36.8   
4 36.5   
5 38.2   
6 36.6   
11 
1 36.5 223.5 
2 38.1   
3 36.6   
4 37.2   
5 35.6   
6 39.5   
12 
1 36.6 225.6 
2 39.5   
3 36.8   
4 36.9   
5 37.6   
6 38.2   
13 
1 36 220 
2 35.8   
3 36.6   
4 38.8   
5 36.6   
6 36.2   
14 
1 35.6 221 
2 39.2   
3 35.6   
4 38.1   
5 36.6   





















Anexo 16: Autorización de la versión final del trabajo de investigación 
 
